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Señores miembros del Jurado,  
Se pone a vuestra consideración el presente trabajo de investigación titulado “La 
satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación, Cono Norte 2015”. 
El tema es de interés, porque sus resultados permitirán tomar medidas que ayuden a 
resolver los problemas existentes en esta institución. Así mismo, contribuirá a implementar 
estrategias sobre satisfacción laboral que permitan mejorar sus niveles. Finalmente, los 
datos obtenidos en la investigación aumentarán la información existente acerca del tema, 
así mismo, servirán como base para futuras investigaciones y nuevas problematizaciones, y 
se constituirá como una aplicación válida del modelo bifactorial de la satisfacción laboral.  
Así cumpliendo con el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo, esta investigación está organizada y estructurada en ocho capítulos fundamentales, 
que se describen a continuación: 
El informe de esta investigación fue elaborado siguiendo el protocolo de la Escuela de 
Post grado de la Universidad y es puesto a vuestra disposición para su análisis y las 
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El presente trabajo es resultado de la investigación titulada “La satisfacción laboral de los 
trabajadores del Banco de la Nación, 2015”, tiene como objetivo principal identificar la 
satisfacción laboral de los trabajadores en esta institución, así como determinar su 
asociación con la edad, el sexo, el estado civil, el cargo desempeñado y el tiempo de 
servicio. 
La investigación desarrollada es básica, se ha empleado un diseño no experimental, 
transeccional correlacional, con una muestra de 120 trabajadores de la empresa. Para medir 
la variable de estudio se empleó como instrumento el cuestionario, el cual fue debidamente 
validado y aplicado a los trabajadores de la muestra. Debido a que la investigación se 
desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, se empleó como método de investigación el 
hipotético deductivo. Para determinar la asociación de la variable con las características 
personales se empleó la prueba no paramétrica chi-cuadrado para la contrastación de las 
hipótesis. 
Se llegó a determinar que el 60% de los trabajadores mostró una satisfacción media, el 
7.5%, mostró que es baja y el 32.5% mostró que la satisfacción laboral era alta. La 
aplicación de la prueba de chi-cuadrado mostró que las características en total poseían 
valores mayores al nivel de significancia (p0.05). Finalmente, se concluye que no existe 
asociación entre estas características y la satisfacción laboral, es decir, que los resultados 
obtenidos son producto de una relación azarosa. 






This research is the result of the research study entitled "Job Satisfaction of the workers of 
Banco de la Nación of the North Cone of Lima in 2015", and it has as its main objective 
to identify the job satisfaction of the workers of this institution, as well as determine its 
association with age, sex, marital status, the tasks performed and the time of service. 
The developed research is basic and it has employed a design non-experimental, trans-
sectional correlational study, with a sample of 120 workers of the institution. The 
questionnaire was used to measure the variable of study and that instrument was duly 
validated and applied to the workers of the sample. The method of investigation deductive 
hypothetical was used due to the fact that the research was developed under a quantitative 
approach. The association of the variable with the personal characteristics was determined 
through the use of non-parametric test chi-square for the comparison of the hypothesis. 
The research determined that the 60% of the workers showed an average satisfaction, 
the 7.5%, showed that it is low and the 32.5% showed that job satisfaction was high. The 
application of the chi-square test showed that the all of the characteristics had values 
higher than the level of significance (p0.05). Finally, it is concluded that there is not 
association between these features and job satisfaction, for that reason the results obtained 
are the product of a relationship haphazard. 
















El presente capítulo contiene la introducción de la tesis en el que se presentan los 
principales encontrados respecto a la variable satisfacción laboral, los cuales se 
circunscriben básicamente a la búsqueda de casos semejantes al presente estudio. Otro 
punto contenido es la descripción de los principales antecedentes nacionales e 
internacionales encontrados en los últimos cinco años. Esta investigación se fundamenta 
en al Teoría de la Administración moderna sustentada por Chiavenato (2011), quien se 
basa en los conceptos de Frederick Herzberg. Por último, se presentan los problemas, 
hipótesis y objetivos de la investigación respecto a determinar la satisfacción laboral en los 
trabajadores del Banco de la Nación del Cono Norte, y su asociación con determinadas 
características personales (edad, sexo, estado, nivel de instrucción y tiempo de servicio). 
1.1. Antecedentes 
Los estudios hechos en el plano internacional han sido trabajados por la Subsecretaría de 
trabajo e inmigración de España (2010) en el estudio “Encuesta de calidad de vida en el 
trabajo”. Se  realizó una encuesta a nivel nacional, la cual consistía de dos partes, la 
primera estaba referida a los datos sociales, demográficos y laborales, y la segunda, 
involucraba las preguntas sobre la calidad de vida laboral. La muestra estuvo conformada 
por 9,240 personas. Los resultados fueron que el 50.3% se encontraba satisfecho, el 24.1% 
se encontraba muy satisfecho, el 21.9% ni insatisfecho, ni satisfecho, y el 3.7% muy 
insatisfecho. 
Fuentes (2012) en su tesis “Satisfacción laboral y su influencia en la productividad 
(estudio realizado en la delegación de recursos humanos del organismo judicial en la 
ciudad de Quetzaltenango)” realizó un estudio de tipo descriptivo. Aplicó una encuesta 
tipo Likert a 20 personas, que representan el 40% de la población total del Centro regional 
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de Justicia. Los resultados hallados fueron que la totalidad de los encuestados evidenciaron 
una alta satisfacción (los puntos oscilaron ente 85 y 100), debido a su reconocimiento en el 
trabajo, las buenas relaciones interpersonales y condiciones laborales. 
En el plano nacional, Gómez, Incio y O’Donnell (2011) en el estudio “Niveles  de 
satisfacción laboral en banca comercial: un caso en estudio” realizaron una investigación 
no experimental y transversal. El instrumento utilizado fue la encuesta que se dividió en 
dos partes, la primera referida a datos descriptivos, y la segunda, al cuestionario sobre 
satisfacción laboral. La muestra estuvo conformada por 312 trabajadores de bancos y 
hallaron que la satisfacción laboral en los encuestados era de un nivel promedio. 
Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz (2012) en su tesis “Satisfacción laboral y su relación 
con algunas variables ocupaciones en tres municipalidades” utilizó un diseño no 
experimental transeccional descriptivo y correlacional. La muestra estuvo conformada por 
161 trabajadores. Se utilizó el cuestionario Escala de opiniones SL-SPC de Sonia Palma. 
Los resultados fueron que el nivel de satisfacción laboral global era de nivel promedio, 
siendo los factores mejor calificados la significación de las tareas y los beneficios 
económicos, y el peor calificado, el reconocimiento personal y social. 
Por otro lado, la satisfacción laboral y su relación con las características personales 
consideradas en la investigación (edad, sexo, estado civil, nivel de instrucción y tiempo de 
servicio) ha sido abordada por Carrillo, Solano, Martínez y Gómez (2013) en su estudio 
“Influencia del género y edad: satisfacción laboral de profesionales sanitarios” realizaron 
una encuesta a 546 personas y se aplicaron dos cuestionarios, uno con variables socio-
demográficas y otro específico, el NTP 394 satisfacción laboral, escala general de 
satisfacción adaptada y validada al castellano. Los resultados encontrados pudieron 
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evidenciar que la edad y el género poseen resultados estadísticos significativos, y de esta 
forma se afirmaba una asociación entre aquellos conceptos. 
Gómez (2013) en su estudio “Influencia de factores personales y organizacionales en 
la satisfacción laboral de los trabajadores sociales”. Desarrolló una investigación no 
experimental. Realizó una encuesta a 485 participantes pertenecientes a 14 Colegios 
Profesionales de trabajo Social de España. Los resultados obtenidos indicaron que el sexo, 
la edad y estado civil no guardan relación con la satisfacción laboral.  
Tejedo (2013) en su estudio “Satisfacción laboral y su relación con variables socio 
demográficas y laborales y con parámetros de riesgo cardiovascular en trabajadores de 
Baleares”. Desarrolló un estudio no experimental y transversal. La muestra estuvo 
conformada por 1016 personas. Los resultados obtenidos indicaron que la edad, el sexo, el 
estado civil no poseen resultados estadísticos significativos con la satisfacción laboral, 
pero en el caso del tiempo de servicio o antigüedad en el puesto sí existe una asociación. 
Gómez et al. (2011) en el estudio mencionado, los cuales hallaron que el sexo y la 
edad no guardan relación con la satisfacción laboral. 
Alfaro et al. (2012) en la tesis mencionado encontraron que tanto el género como el 
tiempo de servicio no poseían asociación con la variable al no presentar diferencias 
estadísticas significativas. 
1.2. Fundamentación teórica 
Empresa pública y banca pública. 
La empresa pública es una forma en la que el Estado interviene en las actividades 
económicas, donde compite unas veces, y otras excluye a los usuales proveedores de 
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bienes y servicios, cuando es necesario para el interés general (Molina, 2004). Las diversas 
crisis económicas que ha sufrido el mundo a lo largo de la historia ha creado el problema 
consistente en conseguir que la banca privada mantenga el crédito circulando para el resto 
de la economía, por ello, el Estado ha estado invirtiendo recursos públicos para 
recapitalizar a esa banca, con resultados menos favorables a los esperados (Observatorio 
de multinacionales en América Latina, 2012).  
Frente a los eventos mencionados, la intervención estatal en el sector financiero se ha 
vuelto importante para el mantenimiento del crédito, y es por ello, la creación de la banca 
pública, una institución crediticia en la que esta actividad puede desplegarse en 
competencia con el sector privado (OMAL, 2012 y Bugallo, 2013). Según Bugallo (2013) 
el objetivo de este tipo de banca es facilitar el crédito público, ya sea en su forma 
privilegiada o de subvención, o en su modalidad de créditos libres o no regulados, es decir, 
en circunstancias de mercado; por otro lado, los recursos con que cuenta este tipo de banca 
pueden ser de origen público y privado, aunque el primero puede consistir en solo una 
ayuda que proporcione financiación a través de presupuestos estatales. 
Debido a las malas prácticas ejercidas en el país por los diversos gobiernos, la banca 
pública no aplica enteramente la teoría, y ello se ve reflejado en las funciones desarrolladas 
por el Banco de la Nación, las cuales se circunscriben a ser una entidad financiera para el 
Estado, y entre las principales están (Banco de la Nación, 2013): (a) brindar servicios de 
pagaduría, así como servicios de recaudación y servicios de corresponsalía, (b) efectuar 
operaciones propias de las subcuentas bancarias del Tesoro Público por delegación; (c) 
actuar como Agente Financiero del Estado, (d) actuar por cuenta de otros Bancos o 
Financieras, en la canalización de recursos, (e) participar en las operaciones de comercio 
exterior del Estado, (f) otorgar facilidades financieras al Gobierno Central, y a los 
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Gobiernos Regionales y Locales, en los casos en que estos no sean atendidos por el 
Sistema Financiero Nacional, (g) brindar Servicios de Cuentas Corrientes a las Entidades 
del Sector Público Nacional y a Proveedores del Estado. 
Satisfacción laboral. 
Desde una perspectiva unidimensional, Schermerhurn, Hunt y Osborn, y Davis y 
Newstrom (citados por Arnedo y Castillo, 2009), definen la satisfacción laboral como el 
conjunto de sentimientos y emociones, positivas y negativas, que la persona tiene frente a 
su trabajo. 
En la misma línea, Gibson, Ivancevich y Donnelly (citados por Arnedo y Castillo, 
2009) definen la satisfacción laboral como la actitud que presentan las personas frente a su 
trabajo. 
Hegney, Plank y Parker (citados por Guadalupe, Contreras y Montoya, 2009) definen 
la satisfacción laboral es producto de la interrelación entre los trabajadores y las 
condiciones del ambiente de trabajo. 
Palma (citada por Alva y Juárez, 2014) define la satisfacción laboral como una 
tendencia estable hacia un trabajo, que se basa en creencias producto de la experiencia del 
trabajador a lo largo del tiempo. 
Desde una perspectiva multidimensional, Bonillo y Nieto (citados por Farfán, 2006) 
definen la satisfacción laboral como la suma resultante de la satisfacción de necesidades y 
la creación de valores dentro del ambiente laboral. 
Herzberg (citado por Valles, 2012) definía la satisfacción laboral como la actitud 
general que provenía de dos fuentes, la primera, del desarrollo del trabajo del sujeto que 
19 
 
permite el cumplimiento de sus expectativas y que es generado por factores intrínsecos, y 
por otro lado, el ambiente laboral y los elementos relacionados a él, que produce 
insatisfacción laboral. 
Dimensiones de la satisfacción laboral 
Satisfacción intrínseca. 
Esta dimensión es producto de factores intrínsecos o motivacionales (denominados así por 
Herzberg), los cuales están relacionados con el contenido del cargo y con la naturaleza de 
las tareas que el trabajador ejecuta, de esta forma, estos factores están bajo el control de él, 
pues están relacionados con aquello que él hace y desempeña (Herzberg, citado por 
Chiavenato, 2011), pero es importante resaltar que estos factores tienen poco efecto sobre 
la insatisfacción (Alva y Juárez, 2014) y producen efectos duraderos en la satisfacción, al 
mismo tiempo incitan a la acción y aumentan la productividad muy por encima de los 
niveles normales (Chiavenato, 2011; Moyano, Bruque, Maqueira, Fidalgo y Martínez, 
2011) y otorgan la posibilidad de la autorrealización del trabajador. 
Estas características se han convertido en la razón por la que diversas instituciones han 
reestructurado los cargos, pues en un principio se guiaban por los principios de eficiencia y 
economía, y eliminaban características relacionadas a la creatividad (Chiavenato, 2006), en 
cambio ahora, estos puestos han sido enriquecido, añadiéndoles labores significativas, 
mayor reconocimiento, mayores responsabilidades y oportunidades de progreso 
(Hernández, 2011).  
Los factores intrínsecos comprenden (Chiavenato, 2011): (a) delegación de 
responsabilidad, (b) libertad para decidir cómo realizar una labor, (c) posibilidades de 
ascenso, (d) utilización plena de las habilidades personales, (e) formulación de objetivos y 
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evaluación relacionada con ellos, (f) simplificación del puesto, y (g) ampliación o 
enriquecimiento del puesto. 
Satisfacción extrínseca. 
Esta es producto de los factores extrínsecos (denominados higiénicos por Herzberg), los 
cuales se localizan en el ambiente que rodea a las personas y abarca las condiciones dentro 
de las cuales desempeña su trabajo, además de comprender elementos como salario, 
beneficios sociales, oportunidades, relaciones entre las gerencias y trabajadores, etc. 
(Chiavenato, 2011). Como esas condiciones son administradas y decididas por las 
organizaciones, los factores higiénicos están fuera del control de las personas (Herzberg, 
citado por Chiavenato, 2011). La ausencia o poca adecuación de estos factores causa 
insatisfacción, pero la presencia de los mismos no contribuye a la satisfacción a largo 
plazo, por ello la denominación higiénico está relacionado al carácter preventivo de la 
insatisfacción o evitar amenazas que perjudiquen el equilibrio (Chiavenato, 2011; Alva y 
Juárez, 2014).  
Los factores extrínsecos comprenden (Chiavenato, 2011): (a) condiciones de trabajo y 
bienestar, (b) políticas de la organización y administración, (c) relaciones con el 
supervisor, (d) competencia técnica del supervisor, (e) salario y remuneración, (f) 
seguridad en el puesto, y (g) relaciones con los compañeros de trabajo. 
Perspectiva teórica 
Esta investigación se basa en la modelo de los dos factores de Frederick Herxberg, quien 
desarrolló esta teoría para explicar la conducta de los trabajadores en sus puestos de 
trabajo, y planteó la existencia de los factores intrínsecos y extrínsecos. 
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Rodríguez y Rojas (2009) relacionan, como otros autores, esta teoría con la teoría de 
las necesidades de Maslow, y plantean que los factores intrínsecos o de motivación 
influyen en las necesidades de nivel superior, que se relacionan con el logro personal, el 
reconocimiento, las características de las tareas y las promociones en el trabajo; y los 
factores extrínsecos influyen en las necesidades de nivel inferior como la seguridad, el 
sueldo, las condiciones laborales, entre otros 
Por otro lado, Herzberg (citado por Chiavenato, 2006) señala que los factores 
componentes de la satisfacción laboral son independientes entre sí y no tienen puntos de 
conjunción, es decir, que la satisfacción e insatisfacción de los trabajadores son producto 
de circunstancias diferentes. Este autor también señala que en el tema de satisfacción los 
antónimos absolutos no son aplicables, es decir, lo contrario a la satisfacción laboral es la 
ausencia de satisfacción laboral y no la insatisfacción, mientras que lo opuesto a la 
insatisfacción es la ausencia de la misma y no la satisfacción (Herzberg, citado por 
Chiavenato, 2006). 
Teoría del comportamiento en la administración 
También denominada teoría conductista. Surge a finales de 1940, y abandona las 
posiciones clásicas normativas y plantea posiciones más empíricas, a través de la 
explicación y la descripción, de la conducta de las personas dentro de un contexto que 
abarque más elementos (Chiavenato, 2006). 
Esta teoría desdobla su crítica en dos. La primera está enfocada a la teoría de las 
relaciones humanas, con la cual comparte algunos principios, pero rechaza otros por su 
ingenuidad y romanticismo (Chiavenato, 2006). La segunda está orientada hacia la teoría 
clásica de la administración, a la cual critica su postura rígida y casi militar de 
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organización y jefatura empresarial (Chiavenato, 2006). 
Como se ha explicado, esta teoría se enfoca en la conducta de la persona para poder 
explicar la conducta organizacional, en vista de ello y a comparación de la escuela 
conductista de la psicología, esta teoría utiliza el concepto de la motivación humana, que 
ha sido objeto de varias investigaciones; a través de ellas, se comprobó la importancia de 
las necesidades humanas para comprender la conducta, así como considerar la motivación 
como factor importante que permitiría mejorar la calidad de vida laboral de los 
trabajadores de una empresa o institución (Chiavenato, 2006). 
Esta escuela funciona como una síntesis de anteriores escuelas o teorías, 
comprendiendo tanto el estudio de los aspectos de la empresa, su organización, la creación 
de cargos y las tareas de los mismos, así como el establecimiento de los beneficios 
posibles para el trabajador; y por otro lado, el análisis del trabajador mismo, pero no solo a 
nivel conductual, sino indagando sobre otros aspectos como su personalidad, sus actitudes 
y aptitudes, y problemas previos, de tal forma que se pueda constituir un perfil completo 
para evaluar su estancia y desempeño en el trabajo. Esta comprensión del funcionamiento 
de una organización se ajusta adecuadamente al perfil de esta investigación. 
Teoría clásica de la administración 
Esta teoría fue la primera en considerar a la administración como una ciencia, sumado a 
ello, consideró a la organización como un ente rígido, y por lo tanto, definió una estricta 
división del trabajo (horizontal, a través de los departamentos y vertical, a través de las 
jerarquías) y una obvia especialización de los órganos de la empresa; a su vez, estos 
órganos debían estar coordinados par lograr la eficiencia (Chiavenato, 2006). La estructura 
completa, órganos, funciones y coordinación fue explicado por los diversos autores a 
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través del proceso administrativo (Chiavenato, 2006; Hernández, 2011). 
Las limitaciones de esta escuela en el factor humano obedecen un contexto de 
industrialización y maquinización de la sociedad y el desarrollo del capitalismo con las 
fábricas, en ese sentido, la preocupación residía en la obtención de ganancias a través de la 
producción en masa, y el elemento humano era considerado un factor dentro de este gran 
proceso, pero equiparándolo al nivel de una máquina. Teorías posteriores han demostrado 
que estos planteamientos han sido insuficientes para lograr un entendimiento cabal de la 
administración, y por lo tanto, no se ajustaría a la presente línea de investigación. 
Teoría de las relaciones humanas 
Esta teoría se encuentra dentro del enfoque humanista de la administración y tiene su 
origen en los Estados Unidos, a partir del deseo de humanizar la administración, dejando a 
un lado los conceptos de la teoría clásica, y el desarrollo de la psicología, la cual influenció 
en los posteriores experimentos realizados, sobre todo, en las organizaciones industriales 
(Chiavenato, 2006). A comparación de la teoría clásica, pone atención a las personas, su 
agrupamiento en organizaciones y las relaciones creadas dentro de la misma, es decir, se 
ocupa de la dinámica grupal e interpersonal (Chiavenato, 2006). 
Las propuestas de esta escuela indican que la comprensión de la administración de 
organizaciones se extiende a la parte humana de la empresa, el cual es el elemento que 
hace posible la producción; sin embargo las ideas desarrolladas todavía poseen una 
compresión parcial del elemento humano al considerarlo muy maleable frente a sanciones 
y recompensas. 
Factores determinantes de la satisfacción laboral 
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Las diferentes concepciones de la satisfacción laboral conllevan a establecer varios 
factores que influyen o determinan en este factor, pero la mayoría coincide en los 
planteamientos de Ardouin, Bustos, Gayo y Jarpa (citados por Olarte, 2011), quienes 
indican que los principales factores son las recompensas, las condiciones laborales y el 
compañerismo. Estos factores pueden calificarse de básicos, por ello, estos varían un poco 
en cada autor, por ejemplo, Robbins (citada por Alva y Juárez, 2014) añade a los 
anteriores, el reto que involucra el trabajo. 
En relación a esta idea, García, Gargallo, Marzo y Rivera (citados por Olarte, 2011). 
Exponen cuatro factores, los cuales son el salario, las relaciones con los jefes y los 
compañeros, y la promoción dentro del trabajo. Loitegui (citado por Arnedo y Castillo, 
2009) agrega a los anteriores elementos más organizacionales como la eficacia de la 
empresa, condiciones físicas e internas del trabajo y el grado del autonomía del mismo.  
Importancia de la satisfacción laboral 
La introducción y consolidación de este concepto ha obligado que las diversas 
instituciones (y sobre todo el Estado) cambien el paradigma de producción y otorgamiento 
de servicios, y apliquen procesos de modernización (Chiang, Salazar y Núñez, 2008). La 
preocupación debe residir no solo en el producto o el cliente, sino también en los 
trabajadores, servidores o funcionarios involucrados en ello, quienes necesitan potenciar 
sus habilidades para lograr la realización dentro de su organización (Alva y Juárez, 2014). 
El logro de la satisfacción laboral debe ser considerado una inversión, pues implementando 
medida, por ejemplo, para contar con la opinión de los empleados, o crear un ambiente 
agradable se puede lograr trabajadores más eficientes (Fuentes, 2012). 
En relación a lo expuesto, Weinert (citado por León, 2011) menciona que la 
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importancia del estudio de la satisfacción laboral se debe a estas razones: (a) su relación 
con la productividad, (b) su relación negativa con las pérdidas horarias, (c), su relación con 
el clima organizativo, (d) la importancia de las actitudes y sentimientos de los trabajadores 
en el trabajo y la relación con los superiores, (e) su influencia en la calidad de vida laboral, 
y por lo tanto, en la calidad de vida integral. 
Como se observa, la satisfacción laboral tiende a relacionarse con varios factores de 
índole laboral, y muchas veces, logra influenciar en varias de ellas, por ello, su estudio se 
hace importante porque de esta forma, lograremos identificar su calidad de variable 
independiente o dependiente.  
Características demográficas-personales 
Edad. 
Es el tiempo transcurrido entre el día, mes y año de nacimiento y el día, mes y año en 
que ocurrió y/o se registró el hecho vital (Instituto Nacional de Estadística y Geografía. 
2010). 
Sexo. 
Es la característica biológica que permite clasificar a los seres humanos en hombres y 
mujeres (INEG, 2010). 
Estado civil. 
Es la situación de la persona en relación con las leyes o costumbres relativas al 
matrimonio o convivencia que existen en el país. Esta información será tomada a todas 
las personas de 12 años y más de edad (INEG, 2010). 
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Nivel de instrucción. 
Último año aprobado en el ciclo de educación más avanzado que declare haber cursado 
la persona en el sistema educativo (INEG, 2010). 
Tiempo de servicio. 
Tiempo total que la persona ocupada se pasó produciendo los bienes o los servicios 
(INEG, 2010). 
Importancia de las características demográficas-personales. 
Los estudios demuestran que la relación entre las diferentes características demográficas, 
sociales, culturales, económicas y laborales del trabajador  con la satisfacción laboral no se 
caracteriza por su carácter absoluto. En la característica personal de la edad, Chávez 
(2010) señala que existe asociación con la satisfacción laboral hasta las personas que 
tienen 60 años. Las investigaciones han tratado de encontrar una explicación a este evento, 
que podría radicar en un error en la combinación, en un mismo estudio, de profesionales y 
empleados, pues al realizar estudios separados entre estos dos grupos, se encontró  un 
aumento de la satisfacción en los profesionales a medida que envejecen, y en el caso de los 
empleados, una disminución hasta cerca de los 50 años, donde se logra un nuevo aumento 
de la satisfacción (Chávez, 2010; Barre, 2014). 
El estudio del género o sexo es importante pues permite observar la influencia de la 
condiciones socio-laborales (caracterizadas por la discriminación) para con las mujeres, 
quienes han aumentado en las tasas de participación laboral y el cambio de los roles entre 
los géneros; sin embargo, en varios casos, este contexto no afecta en las diferencias de la 
satisfacción laboral entre hombres y mujeres (Chávez, 2010; Barre, 2014). 
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La importancia del estado civil estaría en la ampliación de los estudios ya hechos con 
respecto al tema, los cuales son muy pocos; los existentes comprueban que cuanta mayor 
responsabilidad, aumenta el valor e importancia de la estabilidad en el trabajo, de este 
modo, los casados poseerían una mayor satisfacción (Chávez, 2010). 
El nivel de instrucción permite conocer la satisfacción laboral en base al salario, al 
control sobre el trabajo y las tareas concentradas en el puesto, y en este caso, las 
investigaciones que los que poseen menores grados de instrucción, el nivel de 
insatisfacción es mayor (Tejedo, 2013) 
La asociación entre la antigüedad laboral y la edad es notoria en varios estudios, y por 
ello, siempre se supone un mismo nivel para ambos factores en una misma investigación 
cuando se trabajos que posean líneas de carrera, sin embargo, se ha comprobado que 
ambos factores, tomados separadamente, funcionan casi de forma independiente (Chávez, 
2010). 
Asociación de la satisfacción laboral con variables demográficas-personales. 
La satisfacción laboral se encuentra ligada a diversos factores que se han explicado en 
párrafos anteriores, pero también guarda relación con características propias de cada 
persona (sexo, edad, nivel de inteligencia, habilidades, etc.), siendo estas inamovibles e 
incapaces de ser modificada por la empresa, pero son útiles para prever el grado relativo de 
satisfacción de cada grupo de trabajadores (Shultz, citado por Olarte, 2011). Olarte (2011) 
integra tres teorías, las cuales son el modelo de expectativas, la teoría de la equidad y el 
modelo bifactorial, y concluye que la satisfacción está influenciada por cuatro grupos de 
factores: factores intrínsecos, extrínsecos, demográficos y aspiracionales.  
Los dos primeros son conocidos en la teoría de Herzberg y han sido explicados líneas 
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arriba. En cuanto a los factores demográficos, se incluyen dentro de estos al sexo, el nivel 
educativo, la edad y el estado civil. En el caso del primero diversos estudios señalaron que 
las mujeres declaran más altos grados de satisfacción que los hombres, a pesar de obtener 
salarios más bajos y tener menores oportunidades laborales (Meng y Clark, citados por 
Olarte, 2011); sobre la edad, se ha encontrado que este factor es más fuerte que la de otros 
factores demográficos como el género, la etnia o el nivel de educación (Ruíz, Gómez y 
Vergara, citados por Olarte, 2011). En el caso de la educación, los resultados no son 
unánimes (Farné y Vergara, citados por Olarte, 2011), los cuales podrían tener como causa 
el papel de las expectativas (Clark y Oswald, citados por Olarte, 2011). Finalmente, los 
reportes relacionados al estado civil arrojan que los casados tienden a estar más satisfechos 
con su trabajo (Farné y Vergara, citados por Olarte, 2011). 
Los factores aspiracionales están relacionados con las expectativas y comparaciones 
con el grupo al que pertenece el trabajador y las preferencias del mismo, es decir si la 
distancia entre las características reales del trabajo y la percepción por parte del trabajador 
del mismo es estrecha, mayor será su satisfacción (Olarte, 2011). Por otra parte, se incluye 
dentro de este grupo la disposición personal, relacionadas a las percepciones de las 
personas acerca de las realidades de su trabajo. Además, la disposición predispone a la 
persona a prestar más atención a lo favorable o lo desfavorable. Entre las variables que 
miden la disposición se tienen por ejemplo el autoestima y la autoeficacia (Toro, citado por 
Olarte, 2011). 
Sánchez, Fuentes y Artacho (2007) indican que los factores más estudiados para 
comprobar su relación con la satisfacción laboral son la edad y el género, este último ha 
ido cobrando importancia por la incorporación continua de la mujer en la vida laboral, y 
por su relación con determinados condicionamientos socioculturales. Estos investigadores 
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exploraron diversas investigaciones y encontraron, en la mayoría de ellas, que las mujeres 
poseían mejores niveles de satisfacción que los hombres, debido, tal vez, a poseer menores 
expectativas hacia su trabajo (Clark, citado por Sánchez et al., 2007). 
Tejedo (2013) expone que la satisfacción guarda relación con la mayoría de ámbitos 
de la vida de una persona, la cual posee características particulares y circunstancias que la 
individualizan la mayoría de las veces, y producen una respuesta afectiva hacia los 
diversos aspectos del trabajo. Las características particulares o personales están 
conformadas por el estado de salud, la historia personal y profesional, la edad, el sexo, la 
formación académica, entre otros; mientras que las circunstancias están delimitadas dentro 
del trato con los miembros de la institución, la supervisión, el grado de autonomía, la 
responsabilidad, etc. (Tejedo, 2013) . Este conjunto de elementos delimitará las 
expectativas del individuo dentro de lo personal como de lo laboral, y creará una gama de 
umbrales entre lo esperado y lo realmente obtenido, obteniendo un mayor o menor grado 
de satisfacción laboral. 
Unidad de estudio 
La investigación tiene como contexto el Banco de la Nación, una empresa de derecho 
público, integrante del sector de economía y finanzas, que opera con autonomía 
económica, financiera y administrativa. El personal de esta institución se distribuye en 
categorías de diversa jerarquía, sumando un total de 4218 personas, de los cuales, 19 son 
Gerentes, 920 ejecutivos y 3,189, empleados, además de ellos, la institución cuenta con 
locadores de servicios (861) y trabajadores que se encuentran en servicios por terceros 
(1448) (Banco de la Nación, 2013). 
La institución, al indagar acerca de las características del personal, identificó una serie 
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de factores negativos como el bajo nivel de motivación, en especial, en los trabajadores 
pertenecientes a planilla, los cuales en su mayoría son adultos y adultos mayores, pero por 
otros lado, los locadores de servicios mostraron  un mayor ímpetu y eficiencia debido a 
que el vínculo laboral con la empresa es incierto (Banco de la Nación, 2013). No hay 
reconocimiento ni castigo por la labor realizada, igualmente existe una ausencia de una 
política de remuneraciones y de un plan de sucesión de cargos, así como una falta de un 
adecuado tratamiento y relación con los sindicatos existentes (Banco de la Nación, 2013). 
1.3. Justificación 
Es necesario que las organizaciones se preocupen por conocer que motiva a sus 
colaboradores a trabajar mejor y los factores ambientales que influyen en ellos, ya que la 
actitud de los trabajadores en una organización, trae como consecuencia que se origine un 
aumento del desempeño  y cumplimiento de las tareas para lograr los objetivos de la 
institución. La importancia de la investigación se justifica por los siguientes aspectos: 
Justificación metodológica. 
Nos permite contribuir con estrategias sobre satisfacción laboral de cambio que permitan 
mejorar en los niveles de satisfacción laboral. Los métodos, procedimientos y técnicas e 
instrumentos empleados en la investigación, una vez demostrada su validez y confiabilidad 
pueden ser utilizadas en otros trabajos. 
Justificación práctica. 
Esta investigación tiene importancia práctica en el desarrollo profesional de cada servidor 
que labora en cada una de las Agencias del Banco de la Nación del cono norte, sus 




El objetivo del Banco de la Nación es administrar por delegación las subcuentas del Tesoro 
Público y proporcionar los servicios bancarios al gobierno central para la administración de 
los fondos públicos. Como toda institución pública, esta empresa posee diversos problemas 
en varios niveles, como el deseo de expansión de los servicios y el involucramiento de 
otros, para de esta forma, competir con el sector privado y generar mayores ingresos al 
Estado. A nivel de los trabajadores se ha identificado diversos problemas como los niveles 
de motivación, los rangos de edad la mayoría de los trabajadores, los tipos de contratos que 
interfieren en el normal desempeño de la labor y algunas condiciones laborales (Banco de 
la Nación, 2013). 
Otra debilidad encontrada en el mismo nivel es la rotación de la plana gerencial, pues 
un estudio demostró que el índice de rotación promedio para trabajadores altamente 
calificados en el Perú era de 5.3%, mientras que el índice de rotación de los gerentes para 
las empresas que conforman la Corporación del Fondo Nacional de Financiamiento de la 
Actividad Empresarial del Estado (Fonafe) era de un 13.8% anual (Banco de la Nación, 
2013). 
Los diversos problemas de esta institución a nivel de recursos humanos son la 
justificación para identificar el nivel de satisfacción laboral, así como establecer la relación 
o asociación con características propias del trabajador. 
1.4.1. Problema general. 
¿La satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación, Cono Norte, se asocia 
con las características personales en el periodo 2015? 
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1.4.2. Problemas específicos. 
Problema específico 1 
¿La satisfacción intrínseca de los trabajadores del Banco de la Nación, Cono Norte, se 
asocia con las características personales en el periodo 2015? 
Problema específico 2 
¿La satisfacción extrínseca de los trabajadores del Banco de la Nación, Cono Norte, se 
asocia con las características personales en el periodo 2015? 
1.5. Hipótesis 
1.5.1. Hipótesis general 
La satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación, Cono Norte, se asocia 
con las características personales en el periodo 2015. 
1.5.2. Hipótesis específicas 
Hipótesis 1 
El nivel de satisfacción intrínseca de los trabajadores del Banco de la Nación, Cono Norte, 
se asocia con las características personales en el periodo 2015. 
Hipótesis 2 
El nivel de satisfacción extrínseca de los trabajadores del Banco de la Nación, Cono Norte, 





1.6.1. Objetivo general 
Determinar la asociación de la satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la 
Nación, Cono Norte, con las características personales en el periodo 2015. 
1.6.2. Objetivos específicos 
Objetivos específico 1 
Determinar la asociación de la satisfacción intrínseca de los trabajadores del Banco de la 
Nación, Cono Norte, con las características personales en el periodo 2015. 
Objetivos específico 2 
Determinar la asociación de satisfacción extrínseca de los trabajadores del Banco de la 


















“Actitud general que resulta cuando los sujetos mediante el desarrollo de su actividad 
laboral logran el cumplimiento de sus expectativas y que es generado por los factores 
intrínsecos, mientras que la insatisfacción laboral sería generada por los factores 
extrínsecos”. (Herzberg, citado por Chiavenato, 2011, p. 53) 
Satisfacción intrínseca. 
Están relacionados con el contenido del cargo y con la naturaleza de las tareas que el 
hombre ejecuta, así como sentimientos de realización, de crecimiento y de reconocimiento 
profesional. Siendo así, los factores motivacionales están bajo el control del individuo, 
pues están relacionados con aquello que él hace y desempeña (Herzberg, citado por 
Chiavenato, 2011). 
Satisfacción extrínseca. 
Estos se localizan en el ambiente que rodea a las personas y abarca las condiciones  dentro 
de las cuales  desempeña su trabajo. Como esas condiciones son administradas y decididas 
por las organizaciones (para lograr la motivación de sus trabajadores), los factores 
higiénicos están fuera del control de las personas, aunque estas pueden influir en ellas pero 
de forma muy limitada (Herzberg, citado por Chiavenato, 2011). 
Características personales. 
Sexo: Género de los trabajadores 
Edad: De 18 a 65 años 
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Nivel de Instrucción: Técnico y universitario 
Tiempo de Servicio: Rango por años de servicio 
Estado Civil: Solteros y casados 
2.2. Operacionalización de variables 
Tabla  1 




























































Variedad de tareas 5-8 
Oportunidades de 
promoción en el trabajo 
9-10 








Compensación económica 13-14 
Entorno físico 15-17 
Seguridad en el puesto 18-19 
Gerencia institucional 20-22 








Nivel de Instrucción 





2.3. Tipos de estudio 
El trabajo corresponde a una  investigación básica de nivel descriptivo, según la 
clasificación de Hernández, Fernández y Baptista (2010). 
Básica, porque está orientada a la búsqueda de nuevos conocimientos y nuevos 
campos de investigación sin un fin práctico específico e inmediato; es decir, conocer 
nuevos conocimientos relacionados con la variable satisfacción laboral de los trabajadores 
del Banco de la Nación, Cono Norte. 
Descriptiva, porque el propósito es describir como se manifiestan la variable  en el 
momento de la investigación y conlleva a analizar y medir la información recopilada 
acerca de la variable de estudio. 
2.4. Diseño 
Durante el estudio no se manipulará a ninguna  variable, ni tampoco será posible alterar las 
condiciones del medio en el cual ocurre el hecho, limitándose a observar y registrar tal y 
como sucede en la realidad, así también se levantará la información requerida una sola vez 
durante la investigación.  
Por tanto, en el estudio se empleará un diseño no experimental y transversal, a decir de 
Hernández et al, (2010), quiénes afirman que en los diseños transeccionales, el que 
investiga solo observa y reporta por única vez. La investigación obedece al diseño 
descriptivo simple. Diseño descriptivo simple: forma más elemental de la investigación.  
Proceso de este diseño: el investigador busca y recoge información contemporánea con 
respecto a un objeto de estudio, pero presentándose el control de un tratamiento no se 
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realizará un tratamiento experimental y la recolección de datos se realizará en un solo 
momento, y obedece al siguiente esquema: 
    O1 
I 
M1   r 
I 
        O2 
Dónde:  
M1 = Muestra de los trabajadores 
O1 = Satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación 
O2= Características personales de los trabajadores del Banco de la Nación 
R: Relación de la satisfacción laboral y las características personales 
2.5. Población, muestra y muestreo 
La población estuvo conformada por 175 trabajadores del Banco de la Nación Cono Norte.  
Así mismo se consideraron como criterios de inclusión, el estar ejerciendo la laborando 
con una antigüedad laboral de un año, por considerarlo un periodo en el que le ha 
permitido conocer las características de la institución donde se desarrolla la investigación. 
Muestreo. 
Se determinó empleando el muestreo aleatorio simple, con un nivel de confianza del 95%. 
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Se consideraron los siguientes supuestos:  
Tamaño poblacional (N) = 175 
Error máximo admisible (e)= 5%.  






. (0.5). (0.5). 175 
               n =    -------------------------------------------------------- = 120 
(0.05)2 (850 -1) + (1.96)
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           n =   130 trabajadores 
Muestra. 
La muestra estuvo conformada por 120 trabajadores Banco de la Nación Cono Norte, 
ejerciendo la labor con una antigüedad laboral de 1 año.  
Tabla 3 






n = Tamaño de la muestra  
Z = Nivel de confianza.  
p = proporción de éxito  
q= 1-p  
e = error muestral 
N = población 
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2.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica de recolección de datos. 
Según la técnica de la investigación realizada, el instrumento utilizado para la recolección 
de información será el cuestionario. Al respecto Hernández et al. (2010) indican que 
“consiste en un conjunto de preguntas de una o más variables a medir” (p.217). 
Ficha técnica del instrumento para medir Satisfacción laboral 
Nombre: Cuestionario para medir la Satisfacción laboral de los Trabajadores Banco de la 
Nación – Cono norte, 2015 
Autor(a): Chiavenato, adaptado por Hi (2015) 
Forma de aplicación: Individual. 
Grupo de aplicabilidad: adultos 
Duración: 10 minutos. 
Objetivo: Determinar cuantitativamente la Satisfacción laboral  
Descripción: El cuestionario está compuesto por 27 ítems, El cuestionario de satisfacción 
laboral fue estructurado bajo una escala de tipo Likert de cinco categorías: Nunca (1),  
Casi nunca (2), De vez en cuando (3), Casi siempre (4), Siempre (5), y está dividido en dos 
dimensiones: Satisfacción Intrínseca  con  12 ítems, Satisfacción Extrínseca con 15 ítems. 
Baremo del cuestionario de percepción del clima organizacional: 
Bajo: [27 – 62] 
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Medio: [63 – 99] 
Alto: [100 - 135] 
Baremo del cuestionario de satisfacción laboral por dimensiones: 
Satisfacción intrínseca: Bajo: [12 –28]; Medio: [29–44]; Alto: [45 -60] 
Satisfacción extrínseca: Bajo: [15 –35]; Medio: [36–55]; Alto: [56 -75] 
2.7. Métodos de análisis  de datos 
Una vez recolectados los datos de la investigación, se procederá de la siguiente manera: 
1er paso: Categorización analítica de los datos: se clasificarán y codificarán para lograr 
una interpretación de los hechos recogidos. Se procesará la información a partir de la base 
de datos, para organizarla y proceder a su ordenamiento.  
2do paso: Descripción de los datos: Mediante tablas de resumen de resultados, donde se 
determinarán los casos que encajan en las distintas categorías. 
3er paso: Análisis e integración de los datos: se relacionarán y se compararán los datos 

























Satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación, Cono Norte 
 
Nivel Fr % 
Baja 9 7.5 
Media 72 60 
Alta 39 32.5 
Total 120 100 
 
 
En la tabla 4 se observa que el 60% de los trabajadores del Banco de la Nación del Cono 
Norte presentan un nivel medio de satisfacción  laboral, mientras que el 32.5% muestra un 
nivel alto, encontrándose además un escaso porcentaje del personal que manifestaran un 
nivel bajo de satisfacción laboral. Con los datos obtenidos se puede establecer que los 
trabajadores del Banco de la Nación, Cono Norte está satisfecho pues el nivel medio y el 









Satisfacción extrínseca e intrínseca de los trabajadores del Banco de la Nación, Cono 
Norte 
 
Nivel Satisfacción laboral 
 
Satisfacción intrínseca Satisfacción extrínseca 
 
Fr % Fr % 
Baja 12 10 10 8.3 
Media 59 49.2 66 55 
Alta 49 40.8 44 36.7 
Total 120 100 120 100 
 
En la tabla 5 se observa que un mayor porcentaje del personal presenta niveles altos de 
satisfacción intrínseca (40.8%) frente al 36.7% de satisfacción extrínseca.  
En los mismos gráficos se observa que un mayor porcentaje del personal presenta niveles 
altos de satisfacción extrínseca (55%) frente al 49.2% de satisfacción intrínseca.  
Finalmente se evidencia que existe un escaso porcentaje del personal que manifiesta bajo 








Satisfacción laboral en relación con el sexo de los trabajadores del Banco de la Nación, 
Cono Norte 
 




Baja % del total 8.6% 5.1% 7.5% 
Fr 7 2 9 
Media % del total 59.3% 61.5% 60% 
Fr 48 24 72 
Alta % del total 32.1% 33.3% 32.5% 
Fr 26 13 39 
% del total 100% 100% 100% 
Fr 81 39 120 
 
 
La tabla 6 evidencia que las mujeres presentan un mayor nivel de satisfacción laboral que 
los varones: 33.3% del total de las mujeres presenta un nivel de satisfacción alto frente a 
un 32.1% de varones. Por otro lado, el 61.5% de las mujeres presentan un nivel de 







Satisfacción laboral en relación con el estado civil de los trabajadores del Banco de la 
Nación, Cono Norte 
 
Nivel 
Estado civil Total 
 
Soltero Casado  
Baja % del total 9.3% 6.1% 7.5% 
Fr 5 4 9 
Media % del total 59.3% 60.6% 60% 
Fr 32 40 72 
Alta % del total 31.5% 33.3% 32.5% 
Fr 17 22 39 
% del total 100% 100% 100% 
Fr 54 66 120 
 
 
La tabla 7 evidencia que las personas casadas presentan un mayor nivel de satisfacción 
laboral que los solteros: 33.3% del total de casados presenta un nivel de satisfacción alto 
frente a un 31.5% de solteros. Por otro lado, el 60.6% de los casados presentan un nivel de 






Satisfacción laboral en relación con el nivel de instrucción de los trabajadores del Banco 




Nivel de instrucción Total 
 
Técnico Universitario  
Baja % del total 7.4% 7.6% 7.5% 
Fr 4 5 9 
Media % del total 59.3% 60.6% 60% 
Fr 32 40 72 
Alta % del total 33.3% 31.8% 32.5% 
Fr 18 21 39 
% del total 100% 100% 100% 
Fr 54 66 120 
 
 
La tabla 8 evidencia que las personas con estudios universitarios presentan un mayor nivel 
de satisfacción laboral que las personas con estudios técnicos: 33.3% del total de 
universitarios presenta un nivel de satisfacción alto frente a un 31.8% de técnicos. Por otro 
lado, el 60.6% de los universitarios presentan un nivel de satisfacción media frente a un 













1 (25-37) 2 (38-49) 
3 (50 a más) 
 
Baja % del total 3.2% 0% 15.1% 7.5% 
Fr 1 0 8 9 
Media % del total 58.1% 63.9% 58.5% 60% 
Fr 18 23 31 72 
Alta % del total 38.7% 36.1% 26.4% 32.5% 
Fr 12 13 14 39 
% del total 100% 100% 100% 100% 
Fr 31 36 53 120 
 
 
La tabla 9 evidencia que las personas entre los 25 y los 37 años presentan un mayor nivel 
de satisfacción laboral que los demás: 38.7% del total de personas del nivel 1 presenta un 
nivel de satisfacción alto frente a un 36.1% de personas entre los 38 y los 49 años, y un 
26.4% de personas mayores de 49 años. Por otro lado, el 63.9% de personas del nivel 2 
presentan una satisfacción media frente a un 58.1% de personas del nivel 1, y un 58.5% de 







Satisfacción laboral en relación con el tiempo de servicio de los trabajadores del Banco 
de la Nación, Cono Norte 
 
Nivel   
Tiempo de servicio 
Total 
   
1 (1-12) 2 (13-24) 3 (25 a más) 
Baja % del total 2.1% 8.3%  25% 7.5% 
Fr 1 5  3 9 
Media % del total 62.5% 58.3%  58.3% 60% 
Fr 30 35 7 72 
Alta % del total 35.4% 33.3% 16.7% 32.5% 
Fr 17 20 2 39 
%  del total 
Fr 
100% 100% 100% 100% 
48 60 12 120 
 
 
La tabla 10 evidencia que las personas entre el año y los 12 años de servicio presentan un 
mayor nivel de satisfacción laboral que los demás: 35.4% del total de personas del nivel 1 
presenta un nivel de satisfacción alto frente a un 33.3% de personas entre los 13 y los 24 
años de servicio, y un 16.7% de personas que tienen más de 24 años de servicio. Por otro 
lado, el 58.3% de personas del nivel 2 y del nivel 3 presentan una satisfacción media frente 






Satisfacción intrínseca en relación con el sexo de los trabajadores del Banco de la 
Nación, Cono Norte 
 




Baja % del total 11.1% 7.7% 10% 
Fr 9 3 12 
Media % del total 50.6% 46.2% 49.2% 
Fr 41 18 59 
Alta % del total 38.3% 46.2% 40.8% 
Fr 31 18 49 
% del total 100% 100% 100% 
Fr 81 39 120 
 
 
La tabla 11 evidencia que las mujeres presentan un mayor nivel de satisfacción intrínseca 
que los varones: 46.2% del total de las mujeres presenta un nivel de satisfacción alto frente 
a un 38.3% de varones. Por otro lado, el 50.6% de los hombres presentan un nivel de 





Satisfacción intrínseca en relación con el estado civil de los trabajadores del Banco de la 
Nación, Cono Norte 
 
Nivel 
Estado civil Total 
 
Soltero Casado  
Baja % del total 13% 7.6% 10% 
Fr 7 5 12 
Media % del total 48.1% 50% 49.2% 
 
Fr 26 33 59 
Alta % del total 38.9% 42.4% 40.8% 
Fr 21 28 49 
% del total 100% 100% 100% 




La tabla 12 evidencia que las personas casadas presentan un mayor nivel de satisfacción 
intrínseca que los solteros: 42.4% del total de casados presenta un nivel de satisfacción alto 
frente a un 38.9% de solteros. Por otro lado, el 50% de los casados presentan un nivel de 





Satisfacción intrínseca en relación con el nivel de instrucción de los trabajadores del 
Banco de la Nación, Cono Norte 
 
Nivel 
Nivel de instrucción Total 
 
Técnico Universitario  
Baja % del total 7.4% 12.1% 10% 
Fr 4 8 12 
Media % del total 48.1% 50% 49.2% 
Fr 26 33 59 
Alta % del total 44.4% 37.9% 40.8% 
Fr 24 25 49 
% del total 100% 100% 100% 




La tabla 13 evidencia que las personas con estudios técnicos presentan un mayor nivel de 
satisfacción intrínseca que las personas con estudios técnicos: 44.4% del total de 
universitarios presenta un nivel de satisfacción alto frente a un 37.9% de técnicos. Por otro 
lado, el 50% de los universitarios presentan un nivel de satisfacción media frente a un 





Satisfacción intrínseca en relación con la edad de los trabajadores del Banco de la 





1 (25-37) 2 (38-49) 3 (50 a más)  
Baja % del total 6.5% 0% 18.9% 10% 
Fr 2 0 10 12 
Media % del total 45.2% 52.8% 49.1% 49.2% 
Fr 14 19 26 59 
Alta % del total 48.4% 47.2% 32.1% 40.8% 
Fr 15 17 17 49 
% del total 100% 100% 100% 100% 
Fr 31 36 53 120 
 
 
La tabla 14 se evidencia que las personas entre los 25 y los 37 años presentan un mayor 
nivel de satisfacción intrínseca que los demás: 48.4% del total de personas del nivel 1 
presenta un nivel de satisfacción alto frente a un 47.2% de personas entre los 38 y los 49 
años, y un 32.1% de personas mayores de 49 años. Por otro lado, el 52.8% de personas del 
nivel 2 presentan una satisfacción media frente a un 45.2% de personas del nivel 1, y un 






Satisfacción intrínseca en relación con el tiempo de servicio de los trabajadores del Banco 
de la Nación, Cono Norte 
 
Nivel   
Tiempo de servicio 
Total 
   
1 (1-12) 2 (13-24) 3 (25 a más) 
Baja % del total 4.2% 11.7%  25% 10% 
Fr 2 7  3 12 
Media % del total 45.8% 48.3%  66.7% 49.2% 
Fr 22 29 8 59 
Alta % del total 50% 40% 8.3% 40.8% 
Fr 24 24 1 49 
% del total  
Fr 
100% 100% 100% 100% 
48 60 12 120 
 
 
La tabla 15 se evidencia que las personas entre el año y los 12 años de servicio presentan 
un mayor nivel de satisfacción intrínseca que los demás: 50% del total de personas del 
nivel 1 presenta un nivel de satisfacción alto frente a un 40% de personas entre los 13 y los 
24 años de servicio, y un 8.3% de personas que tienen más de 24 años de servicio. Por otro 
lado, el 66.7% de personas del nivel 3 presentan una satisfacción media frente a un 45.8% 







Satisfacción extrínseca en relación con el sexo de los trabajadores del Banco de la 
Nación, Cono Norte 
 




Baja % del total 9.9% 5.1% 8.3% 
Fr 8 2 10 
Media % del total 50.6% 64.1% 55% 
Fr 41 25 66 
Alta % del total 39.5% 30.8% 36.7% 
Fr 32 12 44 
% del total 100% 100% 100% 
Fr 81 39 120 
 
 
La tabla 16 se evidencia que los hombres presentan un mayor nivel de satisfacción 
extrínseca que las mujeres: 39.5% del total de las mujeres presenta un nivel de satisfacción 
alto frente a un 30.8% de varones. Por otro lado, el 64.1% de las mujeres presentan un 






Satisfacción extrínseca en relación con el estado civil de los trabajadores del Banco de la 
Nación, Cono Norte 
 
Nivel 
Estado civil Total 
 
Soltero Casado  
Baja % del total 9.3% 7.6% 8.3% 
Fr 5 5 10 
Media % del total 57.4% 53% 55% 
Fr 31 35 66 
Alta % del total 33.3% 39.4% 36.7% 
Fr 18 26 44 
% del total 100% 100% 100% 
Fr 54 66 120 
 
 
La tabla 17 se evidencia que las personas casadas presentan un mayor nivel de satisfacción 
extrínseca que los solteros: 39.4% del total de casados presenta un nivel de satisfacción 
alto frente a un 33.3% de solteros. Por otro lado, el 57.4% de los solteros presentan un 







Satisfacción extrínseca en relación con el nivel de instrucción de los trabajadores del 
Banco de la Nación, Cono Norte 
 
Nivel 
Nivel de instrucción Total 
 
Técnico Universitario  
Baja % del total 7.4% 9.1% 8.3% 
Fr 4 6 10 
Media % del total 53.7% 56.1% 55% 
Fr 29 37 66 
Alta % del total 38.9% 34.8% 36.7% 
Fr 21 23 44 
% del total 100% 100% 100% 
Fr 54 66 120 
 
 
La tabla 18 se evidencia que las personas con estudios técnicos presentan un mayor nivel 
de satisfacción extrínseca que las personas con estudios técnicos: 38.9% del total de 
universitarios presenta un nivel de satisfacción alto frente a un 34.8% de técnicos. Por otro 
lado, el 56.1% de los universitarios presentan un nivel de satisfacción media frente a un 








Satisfacción extrínseca en relación con la edad de los trabajadores del Banco de la 





1 (25-37) 2 (38-49) 3 (50 a más)  
Baja % del total 3.2% 2.8% 15.1% 8.3% 
Fr 1 1 8 10 
Media % del total 64.5% 52.8% 50.9% 55% 
Fr 20 19 27 66 
Alta % del total 32.3% 44.4% 34% 36.7% 
Fr 10 16 18 44 
% del total 100% 100% 100% 100% 
Fr 31 36 53 120 
 
 
La tabla 19 se evidencia que las personas entre los 38 y los 49 años presentan un mayor 
nivel de satisfacción extrínseca que los demás: 44.4% del total de personas del nivel 1 
presenta un nivel de satisfacción alto frente a un 32.3% de personas entre los 25 y los 37 
años, y un 34% de personas mayores de 49 años. Por otro lado, el 64.5% de personas del 
nivel 1 presentan una satisfacción media frente a un 52.8% de personas del nivel 2, y un 








Satisfacción extrínseca en relación con el tiempo de servicio de los trabajadores del 
Banco de la Nación, Cono Norte 
 
Nivel   
Tiempo de servicio 
Total 
   
1 (1-12) 2 (13-24) 3 (25 a más) 
Baja % del total 2.1% 10%  25% 8.3% 
Fr 1 6  3 10 
Media % del total 66.7% 46.7%  50% 55% 
Fr 32 28 6 66 
Alta % del total 31.3% 43.3% 25% 36.7% 
Fr 15 26 3 44 
% del total 
Fr 
100% 100% 100% 100% 




La tabla 20 se evidencia que las personas entre los 13 años y los 24 años de servicio 
presentan un mayor nivel de satisfacción extrínseca que los demás: 43.3% del total de 
personas del nivel 2 presenta un nivel de satisfacción alto frente a un 31.3% de personas 
entre el año y los 13 años de servicio, y un 25% de personas que tienen más de 24 años de 
servicio. Por otro lado, el 66.7% de personas del nivel 1 presentan una satisfacción media 




1.8. Contrastación de hipótesis 
Hipótesis 1 
H0: La satisfacción laboral no está asociada al sexo 
H1: La satisfacción laboral está asociada al sexo 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 21 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción laboral y el sexo 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson .469 2 .791 
 
 
En la tabla 21 se muestra los resultados del análisis de asociación,  se obtuvo un p-valor 
0,791 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción laboral no está asociada al sexo, por lo tanto las diferencias 




H0: La satisfacción laboral no está asociada al estado civil 
H1: La satisfacción laboral está asociada al estado civil 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 22 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción laboral y el estado civil 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson .445 2 .800 
 
 
En la tabla 22 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0,800 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción laboral no está asociada al estado civil, por lo tanto las 





H0: La satisfacción laboral no está asociada al nivel de instrucción 
H1: La satisfacción laboral está asociada al nivel de instrucción 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 23 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción laboral y el nivel de instrucción 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson .031 2 .985 
 
 
En la tabla 23 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0,985 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción laboral no está asociada al nivel de instrucción, por lo tanto 




H0: La satisfacción laboral no está asociada a la edad 
H1: La satisfacción laboral está asociada a la edad 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 24 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción laboral y la edad 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson 8.777 4 .067 
 
 
En la tabla 24 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0,067 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción laboral no está asociada a la edad, por lo tanto las 




H0: La satisfacción laboral no está asociada al tiempo de servicio 
H1: La satisfacción laboral está asociada al tiempo de servicio 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 25 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción laboral y al tiempo de servicio 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson 7.981 4 .092 
 
 
En la tabla 25 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0,092 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción laboral no está asociada al tiempo de servicio, por lo tanto 





H0: La satisfacción intrínseca no está asociada al sexo 
H1: La satisfacción intrínseca está asociada al sexo 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 26 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción intrínseca y el sexo 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson .815 2 .665 
 
 
En la tabla 26 se muestra los resultados del análisis de  asociación, se obtuvo un p-valor 
0,665 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción intrínseca no está asociada al sexo, por lo tanto las 




H0: La satisfacción intrínseca no está asociada al estado civil 
H1: La satisfacción intrínseca está asociada al estado civil 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 27 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción intrínseca y el estado civil 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson .974 2 .615 
 
 
En la tabla 27 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0,615 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción intrínseca no está asociada al estado civil, por lo tanto las 




H0: La satisfacción intrínseca no está asociada al nivel de instrucción 
H1: La satisfacción intrínseca está asociada al nivel de instrucción 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 28 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción intrínseca y el nivel de instrucción 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson .994 2 .608 
 
 
En la tabla 28 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0.608 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción laboral no está asociada al nivel de instrucción, por lo tanto 




H0: La satisfacción intrínseca no está asociada a la edad 
H1: La satisfacción intrínseca está asociada a la edad 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 29 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción intrínseca y la edad 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson 10.144 4 .038 
 
 
En la tabla 29 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0.038 menor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se rechaza la hipótesis nula 
y se concluye que la satisfacción intrínseca está asociada a la edad, es decir que la 
satisfacción laboral varía en función de la edad, siendo el rango comprendido entre 38 y 49 




Prueba de hipótesis 
H0: La satisfacción intrínseca no está asociada al tiempo de servicio 
H1: La satisfacción intrínseca está asociada al tiempo de servicio 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 30 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción intrínseca y el tiempo de servicio 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson 9.466 4 .050 
 
 
En la tabla 30 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0.050 igual que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción laboral no está asociada al tiempo de servicio, por lo tanto 





H0: La satisfacción extrínseca no está asociada al sexo 
H1: La satisfacción extrínseca está asociada al sexo 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 31 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción extrínseca y el sexo 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson 2.131 2 .345 
 
 
En la tabla 31 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0.345 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción extrínseca no está asociada al sexo, por lo tanto las 




H0: La satisfacción extrínseca no está asociada al estado civil 
H1: La satisfacción extrínseca está asociada al estado civil 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 32 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción extrínseca y el estado civil 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson .502 2 .778 
 
 
En la tabla 32 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0.778 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción extrínseca no está asociada al estado civil, por lo tanto las 




H0: La satisfacción extrínseca no está asociada al nivel de instrucción 
H1: La satisfacción extrínseca está asociada al nivel de instrucción 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 33 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción extrínseca y el nivel de instrucción 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson .263 2 .877 
 
 
En la tabla 33 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0.877 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción extrínseca no está asociada al nivel de instrucción, por lo 




H0: La satisfacción extrínseca no está asociada a la edad 
H1: La satisfacción extrínseca está asociada a la edad 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 34 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción extrínseca y la edad 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson 6.776 2 .148 
 
 
En la tabla 34 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0.148 mayor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se acepta la hipótesis nula y 
se concluye que la satisfacción extrínseca no está asociada a la edad, por lo tanto las 




H0: La satisfacción extrínseca no está asociada al tiempo de servicio 
H1: La satisfacción extrínseca está asociada al tiempo de servicio 
Nivel de significancia alfa (α) = 0.05. 
Regla de decisión: Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0. 
Prueba de estadística: Chi-cuadrado 
Tabla 35 
Prueba de Chi-cuadrado para la satisfacción extrínseca y el tiempo de servicio 
 
Valor gl Sig. 
Chi-cuadrado de Pearson 10.007 4 .040 
 
 
En la tabla 35 se muestra los resultados del análisis de asociación, se obtuvo un p-valor 
0.040 menor que el valor de significancia (p0,05), por lo que se rechaza la hipótesis nula 
y se concluye que la satisfacción extrínseca está asociada al tiempo de servicio, por lo 



















Considerando los resultados de la tabla 4, 60% de ellos presenta un nivel de satisfacción 
laboral medio, 32.5% presenta un nivel alto, y solo 7.5%, un nivel alto se podría inferir 
entonces que, en general, los trabajadores del Banco de la Nación del cono norte se 
encuentran satisfechos, pero no completamente; de esta forma, contar con el nivel de 
satisfacción presentado por el personal significa que han logrado un cumplimiento parcial 
de sus expectativas o no han satisfecho completamente sus necesidades, y el nivel de 
satisfacción extrínseca es semejante, de esta forma, el ambiente y relaciones laborales han 
tenido una influencia relativa en la insatisfacción de aquellos trabajadores (Herzberg, 
citado por Chiavenato, 2011), y los valores creados en el ambiente laboral son 
insuficientes para lograr una satisfacción laboral completa (Bonillo y Nieto, citados por 
Farfán, 2006). 
Los resultados encontrados al analizar la satisfacción laboral están respaldados por la 
Subsecretaría de trabajo e inmigración de España (2010), quienes hallaron porcentajes de 
satisfacción que se encontraban dentro de los niveles más altos (medio, alto y muy alto), 
estando el mayor porcentaje en la opción satisfecho (50.3%); Fuentes (2012) encontró que 
la totalidad de entrevistados manifestaron tener un nivel de satisfacción laboral alto. 
Gómez, Incio y O’Donnell (2011) encontraron que la satisfacción laboral de los empleados 
era de nivel medio a elevado (3.1 puntos de un total de 5).  Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz 
(2012)  encontraron un nivel de satisfacción laboral global promedio, siendo los factores 
mejor calificados la significación de las tareas y los beneficios económicos, y el peor 
calificado, el reconocimiento personal y social. 
El nivel medio de satisfacción en este tipo de trabajo no podría calificarse 
negativamente de forma categórica, sino que debe considerarse como un reflejo de la 
incomodidad de los trabajadores sobre ciertos aspectos, los cuales necesitan ser mejorados, 
77 
 
como las remuneraciones, el ambiente laboral y el componente subjetivo de la empresa 
(los objetivos propuestos). Estos problemas se han convertido en una constante en la 
administración pública, que se caracteriza por tener recursos limitados, reglas, muchas 
veces, estancadas en el tiempo, y trabajadores no adaptables al cambio (especialmente los 
de mayor edad y poseen mayor tiempo de servicio), factores que traerá como 
consecuencia, por ejemplo, el rechazo a la adopción de nuevas herramientas y estrategias 
que plantean las teorías contemporáneas de la gestión pública. 
La presencia de reglas informales en la institución disminuye la satisfacción en los 
trabajadores, ello se observa en los porcentajes de la pregunta 10 del cuestionario (la 
productividad como principal herramienta para el escalamiento de posiciones), donde se 
obtuvo un 19.2% en la opción casi nunca, siendo uno de los porcentajes más elevados del 
total de preguntas realizadas. En relación a estas ideas, el conjunto de factores presentes en 
la empresa permite la presencia de cierta insatisfacción, actitud confirmada en las 
preguntas 20 y 22 (lo beneficioso de trabajar ahí y el orgullo de formar parte de esa 
empresa), que evidencian claros niveles de insatisfacción media, a comparación de Fuentes 
(2012), quien confirmó la alta satisfacción laboral a través de la pregunta 16 del 
cuestionario aplicado en su investigación (satisfacción con el trabajo), en la cual se obtuvo 
un porcentaje de 71%, resultado de factores como el reconocimiento en el trabajo, las 
buenas relaciones interpersonales y las condiciones laborales 
El análisis de las dimensiones que comprende la satisfacción laboral arrojó resultados 
similares a la variable. En cuanto a la satisfacción intrínseca, la tabla 5 muestra que el 
49.2% de los trabajadores encuestados presentan un nivel medio, y el 40.8% presenta un 
nivel alto, por lo que el contenido del cargo, la naturaleza de las tareas y los retos que 
presentan los mismos no logran colmar del todo las expectativas de los trabajadores del 
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Banco de la Nación (Herzberg, citado por Chiavenato, 2011), y podría suceder un 
estancamiento del nivel de satisfacción si no se realiza los cambios necesarios para dotar a 
los puestos involucrados de mayor atractivo para los trabajadores, que incite la 
productividad y la competitividad. 
Las áreas más críticas de los factores intrínsecos son la toma de decisiones y las 
promociones laborales. El primer factor (pregunta uno) obtiene un 20.8% en la opción casi 
nunca y un 33.3% en la opción a veces,  lo que refleja una limitación a la libertad de 
acción a los trabajadores. El segundo factor (preguntas seis y diez) tiene un promedio de 
18% en la opción casi nunca, y un 33% en la opción a veces, por lo que se hace mención 
que los protocolos o procedimientos normales para la aplicación de las promociones no se 
respetan necesariamente, utilizando otros criterios para el mismo. 
Por otro lado, la satisfacción extrínseca mostrada en la tabla 5, evidencia que el 55% 
presenta un nivel medio y el 36.7%, un nivel alto, reflejando semejante nivel con respecto 
a la variable, y se puede deducir a partir de ellos, que el ambiente y los factores adicionales 
no son totalmente adecuadas para el desarrollo de las tareas de los trabajadores (Herzberg, 
citado por Chiavenato, 2011). Además, se puede agregar que la mejora o implementación  
de los mismos no parecen ser considerados, a corto o mediano plazo, por las gerencias 
correspondientes. 
Los factores más críticos de esta dimensión son, en primer lugar, el sueldo, (pregunta 
13) el cual recibe, en los niveles más altos, poca aprobación (un promedio de 20%), siendo 
el factor más problemático del sector público, el cual es compensado por una estabilidad 
laboral que es más elevada que en el sector privado. El segundo factor es la capacitación 
de los trabajadores (su beneficio en la productividad), en el cual la opción casi nunca 
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supera por un par de puntos porcentuales a las opciones más positivas (22.5% contra 
20.8%); aunque los trabajadores se muestran poco satisfechos con las jornadas, creen en la 
posibilidad de que las futuras sesiones mejoren en su calidad. 
A través de la comparación de las dimensiones se puede observar que la satisfacción 
intrínseca posee el porcentaje más elevado en el nivel alto (40.8%), pero también el más 
alto porcentaje de peor calificación (10%), es decir que factores como el reconocimiento 
en el trabajo, la posibilidad de ocupar cargos de alta responsabilidad, el aseguramiento de 
los niveles de logro, alcanzan considerables niveles porcentuales, a comparación de los 
factores extrínsecos que ya se mencionó como el sueldo, la calificación del personal o las 
relaciones interpersonales; sin embargo, el lado opuesto obtiene un nivel considerable, por 
lo que los elementos de la satisfacción intrínseca que poseen peor calificación (por 
ejemplo, la toma de decisiones dentro del cargo) tienen que ser reformados para no obtener 
un estancamiento en la satisfacción intrínseca y laboral. 
La contrastación de la primera hipótesis mostró que las características personales 
utilizadas en la investigación no tenían una asociación significativa con la satisfacción 
laboral. En cuanto a la variable género, la no asociación encuentra sustento en las 
investigaciones realizadas por Sánchez, Fuentes y Artacho (2007) quienes indican que las 
mujeres poseen mejores niveles de satisfacción que los hombres en la mayoría de estudios, 
debido, tal vez, a poseer menores expectativas hacia su trabajo. Shultz (citado por Olarte, 
2011), afirma también la relación, pero indica que esta relación presenta disparidad en 
otros estudios. Por otro lado, Locke y Muchinsky (citados por Tejedo, 2013) consideran 
que en la satisfacción laboral influyen circunstancias laborales y personales, como el sexo, 




Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz (2012) realizaron una tesis sobre satisfacción laboral y 
su relación con el género y otros factores en trabajadores municipales, y al igual que los 
anteriores autores, no encontraron asociación entre el sexo y la satisfacción laboral, siendo 
las mujeres las que obtenían mayor nivel de satisfacción laboral a comparación de los 
hombres, quienes presentaban bajo nivel de satisfacción en los factores de reconocimiento 
personal y social, sin embargo, otros como el sueldo y la condiciones laborales, 
conservaban una homogeneidad entre ambos. 
Los resultados obtenidos de las pruebas de las hipótesis concuerdan parcialmente con 
los obtenidos por Carrillo, Solano, Martínez y Gómez (2013) quienes hallaron que las 
mujeres presentaban mayores niveles de satisfacción global, estableciéndose una relación 
entre esta característica y la satisfacción laboral. De la misma forma, Gómez (2013) y 
Tejedo (2013) hallaron que las mujeres presentaban mayor grado de satisfacción laboral, 
pero a pesar de ello, la diferencia significativa no concluía una relación. 
En diversos estudios, el género ha obtenido resultados disimiles, pues varios estudios 
señalaron que la satisfacción laboral era una cualidad inherente en las mujeres debido a las 
expectativas creadas a partir de sus experiencias en el mercado laboral, mientras que en 
otros estudios se encontró la similitud estadística entre ambos géneros, presentando pocas 
variaciones; y otras investigaciones descartaba la relación entre el género y la satisfacción 
laboral (Carrillo et al., 2013). 
Los resultados obtenidos con respecto a este factor indican que el p-valor se encuentra 
demasiado alejado del nivel de significancia y se aceptaba la no asociación entre esta 
característica y la variable en cuestión. Los datos descriptivos apoyan esta falta de 
asociación porque en los distintos niveles, la satisfacción no varía considerablemente entre 
81 
 
los géneros, observándose en el nivel alto una diferencia de más de un punto porcentual 
(32.1% de los hombres y 33.3% de las mujeres), y semejante resultado en el nivel medio 
(59.3% de los hombres y 61.5% de las mujeres), por lo que se puede afirmar que las 
diferencias sociales o de otro tipo no son relevantes para los trabajadores del Banco de la 
Nación. 
En el caso de la variable estado civil, la no asociación también es respaldada por 
Shultz (citado por Olarte, 2011) y Tejedo (2013), porque la acumulación de 
responsabilidad de las personas influyen de manera discontinua en la actitud de ésta frente 
a su trabajo. 
Gómez (2013) encontró que el estado civil presenta diferencias significativas en 
cuanto al grado de satisfacción, ya que los trabajadores sociales separados, divorciados y 
viudos presentan un grado de insatisfacción superior al de los casados o que viven en 
pareja. Tejedo (2013) obtuvo resultados opuestos al no encontrar asociación entre el estado 
civil y la satisfacción laboral. 
Los datos obtenidos mostraron, en primer lugar, que solo casados y solteros 
respondieron a las encuestas, y que entre estos, los casados fueron el número mayoritario. 
En segundo lugar, la comparación de los datos descriptivos pudo concluir que no existían 
diferencias estadísticas entre los subgrupos (al igual que en el caso del sexo, la diferencia 
porcentual es de un punto porcentual o dos como máximo), por ello, el aumento de las 
responsabilidades, el aumento de las necesidades y otros factores relacionados con la 
presencia de una familia, se en su versión nuclear o extendida, no afectan en la 
consideración final de la satisfacción en el trabajo. 
Por otro lado, el nivel de instrucción, en varios casos, sí encontraba relación con la 
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satisfacción laboral, puesto que existe una diferencia entre los que poseen menor y mayor 
grado de instrucción por diversas razones, entre las que se puede considerar al salario, el 
control sobre el trabajo y las tareas concentradas en el puesto (Tejedo, 2013), sin embargo, 
es importante acotar que  investigaciones específicas para determinar la diferencia o 
asociación entre los niveles técnico y universitario son escasos. Igualmente, Shultz (citado 
por Olarte, 2011) refiere que la educación y la satisfacción tienen una relación negativa 
que podría ser explicado por las expectativas generadas por los resultados y las 
aspiraciones de las personas, sin embargo, estas afirmaciones no son consistentes por la 
contradicción entre distintos estudios. 
Sobre el mismo tema, Tejedo (2013) encontró que los universitarios poseían valores 
de satisfacción más elevados, y el autor los atribuía al nivel de ingresos y a una capacidad 
de controlar las tareas en su trabajo, lo que originaba que los de menor grado de 
instrucción se sintieran más insatisfechos o, según la teoría de Herzberg, poseyeran menor 
satisfacción, de esta forma, estos resultados confirmaban una asociación. La investigación 
en el Banco de la Nación encontró trabajadores con estudios técnicos y universitarios por 
las características de los cargos laborales, y en este caso, tampoco se encontró una 
asociación con la satisfacción laboral, así como los datos descriptivos muestran que no 
existen diferencias entre uno u otro nivel de educación, debido a su parecido en los 
conocimientos que se imparten en cada uno de estos subgrupos, perteneciendo a carreras 
como la administración o la contabilidad. 
La relación entre la edad, el tiempo de servicio y la satisfacción laboral encuentran 
sustento en los trabajos de Shultz, quien señala que esta relación (edad y satisfacción 
laboral) es una de las más consistentes con la satisfacción, debido al comportamiento 
estándar que sigue la persona a lo largo del tiempo, que empieza con expectativas y una 
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gran satisfacción, en la mediana edad desean alcanzar mayores responsabilidades y 
mejores sueldos, frustrándose muchas veces, lo cual lleva a la disminución de la 
satisfacción, y el proceso finaliza con el afán de estabilidad y la poca preocupación por los 
retos y una elevación de la satisfacción  (Shultz, citado por Olarte, 2011). 
Carrillo et al. (2013), sobre la edad encontró que los extremos de tres rangos (los más 
jóvenes y los de mayor edad de un grupo de profesionales sanitarios) presentaban el mayor 
nivel de satisfacción, mientras que el rango que se encontraba entre los mencionados 
presentaba el menor nivel. Gómez (2013) encontró que, aunque los menores de 40 años 
presentaban un nivel superior de insatisfacción, el coeficiente obtenido no es 
estadísticamente significativo, de la misma forma, Tejedo (2013) afirmó que la edad no se 
asociaba con la satisfacción laboral. 
Carrillo et al. (2013) señala también, que a partir de la investigación de otros estudios 
encontraron que la edad no influye de manera absoluta en todos los casos, pues se han 
obtenido resultados contrapuestos en varios de ellos, en algunos de ellos se halló que la 
satisfacción laboral aumentaba con la edad, en otros, que no existía asociación alguna, y 
otro grupo señaló que la satisfacción disminuía con la edad. 
Los resultados de la investigación mostraron semejanza con el último grupo que 
señala Carrillo et al. (2013), es decir, que la tendencia en U expuesta en varios trabajos no 
aparece en este estudio, puesto que en el nivel alto, el porcentaje disminuye de forma 
continua conforme avanza la edad (de 38.7% a 26.4%), así como la satisfacción media, 
pero el nivel más bajo se incrementa en el último estadio, resultando el porcentaje más alto 
en ese nivel (15.1%), siendo una de las causas, el contexto de estancamiento económico, 
donde se observa la disparidad  entre el sueldo recibido y su capacidad de compra. La 
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aplicación de la prueba de chi-cuadrado muestra un p-valor no muy lejano al nivel de 
significancia (p= .067), y aunque se aceptaba la hipótesis nula, este resultado podría dar 
cabida a nueva investigación que confirmara los estudios previos sobre la asociación de la 
edad y la satisfacción laboral. 
Tejedo (2013) mostró que, en cuanto a la antigüedad laboral, esta poseía una 
asociación con la satisfacción laboral, y halló que los trabajadores más veteranos poseían 
niveles bajos de satisfacción laboral a comparación del resto, lo que, según el investigador, 
podría indicar cansancio o aburrimiento con la labor realizada. 
El resultado obtenido con respecto a la antigüedad laboral confirma la aseveración de 
Tejedo, pues la peor calificación de la satisfacción se encuentra en el último rango (los que 
poseen más de 25 años de antigüedad), que evidencia un porcentaje de 25% y solo un 
16.7% de satisfacción alta, lo que demuestra que la mecanización de las tareas está 
presente en este tipo de trabajo. Al igual que la edad, el p-valor se encuentra por encima 
del nivel de significancia (p= .092), pero no se encuentra muy lejos como los primeros 
factores, lo que permitiría considerar esta característica en futuras investigaciones. 
La contrastación de las dos últimas hipótesis también mostró la independencia de 
algunas de las dimensiones y las características personales utilizadas, demostrado a través 
de la prueba de chi-cuadrado. Estos resultados son sustentados parcialmente por Tejedo 
(2013) que, en cuanto a la satisfacción intrínseca, solo poseía una asociación con la edad y 
la antigüedad laboral, lo que se encuentra confirmado en la encuesta de investigación 
realizada en el Banco de la Nación, donde se repite la tendencia de la satisfacción laboral, 
a excepción de una asociación con la edad (pero con un nivel de significancia de 0.038, el 
cual es un resultado límite), el cual muestra altos niveles de insatisfacción en el último 
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rango (mayores de 50); mientras que en la antigüedad laboral, el p-valor confirma la 
independencia de los factores (p= .050), aunque se encuentra también un considerable 
porcentaje de insatisfacción en el ultimo rango. 
Tejedo (2013) expuso que para el caso de la satisfacción extrínseca, esta solo poseía 
una relación con la antigüedad laboral. Los trabajadores del Banco de la Nación mostraron 
la misma tendencia: los factores sexo, estado civil y nivel de instrucción poseen resultados 
estadísticos poco significativos; la edad supera el nivel de significancia, aunque los datos 
descriptivos demuestran una caída de la satisfacción  en el último rango de edad; y la 
antigüedad laboral logra una asociación con la satisfacción extrínseca (p= .040) y conserva 
el mismo descenso de la satisfacción en los trabajadores que poseen mayores años en la 
institución, concluyendo que en este tipo de trabajo se observa una influencia del 
aburrimiento, producto de la mecanización laboral ya mencionada. 
Aunque este autor confirma parcialmente los resultados, se ha observado que la gran 
mayoría de estudios no llegan a una conclusión unificada acerca de todas las relaciones 
establecidas, debiéndose a circunstancias específicas, inclusive dentro de una misma 
unidad de trabajo. La conjunción de distintos factores puede permitir que dentro de un 
subgrupo (por ejemplo, los casados) exista disparidad de criterios (o una diferencia de 




















La satisfacción laboral no tiene asociación con ninguna de las características personales 
utilizadas, porque no logra resultados estadísticos significativos. 
Segunda conclusión 
La satisfacción intrínseca tiene asociación solo con la característica de la edad, mientras 
que con las demás características, no logra resultados estadísticos significativos. 
Tercera conclusión 
La satisfacción extrínseca tiene asociación solo con la característica de tiempo de servicio, 



















Se recomienda que las investigaciones posteriores deban utilizar un muestreo 
probabilístico estratificado para confirmar la no asociación entre las variables utilizadas y 
la satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación del Cono Norte. 
Segunda 
Se recomienda que las investigaciones posteriores deban utilizar un muestreo 
probabilístico estratificado para confirmar la no asociación entre las variables utilizadas y 
la satisfacción intrínseca de los trabajadores del Banco de la Nación del Cono Norte. 
Tercera 
Se recomienda que las investigaciones posteriores deban utilizar un muestreo 
probabilístico estratificado para confirmar la no asociación entre las variables utilizadas y 
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Problema general Objetivo general Hipótesis general Variables  
¿El nivel de satisfacción laboral  de 
los trabajadores del Banco de la 
Nación del Cono Norte, se asocia 
con las características personales 
en el periodo 2015? 
Determinar la asociación de 
satisfacción laboral  de los 
trabajadores del Banco de la Nación 
del Cono Norte, con las 
características personales en el 
periodo 2015 
La satisfacción laboral  de los 
trabajadores del Banco de la Nación 
del Cono Norte se asocia con las 
características personales en el 
periodo 2015 
 
Variable 1:   satisfacción laboral 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
valores 
























Alta = (100-135) 
Variedad de tareas 5-8 
Oportunidades de promoción en el 
trabajo 
9-10 






Compensación económica 13-14 
Entorno físico 15-17 
Seguridad en el puesto 18-19 
Gerencia institucional 20-22 
Calidad de relaciones interpersonales 23-24 









Nivel de instrucción 





Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 
¿El nivel de satisfacción intrínseca 
del personal  de los trabajadores 
del Banco de la Nación del Cono 
Norte,  se asocia con las 
características personales en el 
periodo 2015? 
Determinar la asociación  de 
satisfacción intrínseca  de los 
trabajadores del Banco de la Nación 
del Cono Norte, con las 
características personales  en el 
periodo 2015. 
La satisfacción intrínseca  de los 
trabajadores del Banco de la Nación 
del Cono Norte se asocia con las 
características personales en el 
periodo 2015 
¿El nivel de satisfacción extrínseca 
del personal  de los trabajadores 
del Banco de la Nación del Cono 
Norte,  se asocia con las 
características personales en el 
periodo 2015? 
Determinar la asociación  de 
satisfacción extrínseca  de los 
trabajadores del Banco de la Nación 
del Cono Norte, con las 
características personales  en el 
periodo 2015. 
La satisfacción extrínseca  de los 
trabajadores del Banco de la Nación 
del Cono Norte se asocia con las 
































































Variedad de tareas 5-8 
Oportunidades de 














Entorno físico 15-17 
Seguridad en el 
puesto 
18-19 
Gerencia institucional 20-22 








Matriz  de operacionalización de las características personales 
 
Variable Tipo Escala 
Edad (por rango) Cuantitativo 
1 (25-37 años) 
2 (38-49 años) 














Tiempo de servicio (por 
rango) 
Cuantitativo 
1 (1-12 años) 
2 (13-24 años) 



























en el trabajo 
1. ¿Los servidores tienen la oportunidad de tomar decisiones en 
tareas de su responsabilidad? 
2. ¿Cada servidor asegura sus niveles de logro en el trabajo? 
3. ¿Para usted, es importante elegir la metodología de trabajo 
apropiada? 




5. ¿El abanico de oportunidades que ofrece la entidad lo hace sentir 
muy bien? 
6. ¿Se siente satisfecho por la variedad de tareas a cumplir para ser 
promocionado? 
7. ¿Le agrada que la entidad le permitan realizar variedad de labores 
orientadas al logro de los objetivos institucionales? 




en el trabajo 
9. ¿Considera que en esta Entidad se pueda ocupar cargos de alta 
responsabilidad y esto le agrada? 
10. ¿Está contento de que la principal herramienta para escalar 
posiciones en la entidad, sea la productividad que realiza? 
Reconocimient
o por la labor 
realizada 
11. ¿Laentidad premia su esfuerzo? 





13. ¿El sueldo que percibe es justo por el trabajo que realiza en esta 
entidad? 
14. ¿La puntualidad en el pago de su sueldo le da tranquilidad 
personal? 
Entorno físico 
15. ¿La comodidad de las oficinas facilitan su labor diaria? 
16. ¿Se dispone de tecnología que facilita el trabajo diario? 
Seguridad en 
el puesto 
17. ¿La estabilidad laboral que ofrece la entidad le da  tranquilidad en 
el desempeño laboral? 
18. ¿La evaluación a fin de año se lleva acabo de manera clara y 
transparente? 
19. ¿Se estimula la línea de carrera en la entidad? 
Gerencia 
institucional 
20. ¿Le hace bien trabajar en ésta Entidad? 
21. ¿Está convencido de que el trabajo que realiza está en relación con 
los objetivos estratégicos de la entidad? 




23. ¿En estaentidad, se siente a gusto con los colegas y superiores? 




25. ¿En esta entidad le complace que la capacitación y desarrollo 
profesional estén presentes? 
26. ¿Le agrada que las jornadas de capacitación sean productivas para 
la entidad? 
























































Nº 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
 
13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 
 
T       
1 5 4 4 4 4 3 4 5 3 3 4 4 47 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 63 110 40 1 2 1 11 
2 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 3 3 32 3 3 3 2 2 2 3 3 1 3 3 4 3 3 3 41 73 50 1 2 2 20 
3 5 5 5 4 3 4 3 5 5 4 5 5 53 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 68 121 35 2 1 2 9 
4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 47 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 61 108 26 2 1 2 1 
5 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 35 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 44 79 50 1 1 2 25 
6 4 4 4 3 3 3 5 4 5 3 4 4 46 4 3 5 4 5 4 5 3 3 5 4 3 5 3 3 59 105 31 2 1 1 6 
7 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 38 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 50 88 44 1 2 1 17 
8 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 50 5 3 3 3 3 5 5 3 3 4 3 3 4 4 4 55 105 38 1 1 2 8 
9 5 5 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 50 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 5 3 63 113 36 2 1 1 9 
10 2 2 4 3 3 2 2 4 3 2 3 2 32 3 3 3 4 3 2 3 4 2 3 2 4 4 4 4 48 80 47 1 2 1 20 
11 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 5 44 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3 5 3 5 4 3 55 99 41 1 1 1 15 
12 4 5 5 5 4 3 4 5 3 5 5 3 51 5 3 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 66 117 29 2 2 2 5 
13 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 46 3 3 5 3 4 3 3 5 4 5 4 4 4 3 4 57 103 35 2 1 2 8 
14 2 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 33 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 2 40 73 49 1 2 2 19 
15 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 37 3 4 3 5 5 4 3 4 3 5 4 3 5 4 4 59 96 33 2 1 2 7 
16 4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 3 4 46 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3 3 5 5 59 105 45 1 1 1 16 
17 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 50 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 62 112 26 2 1 2 1 
18 3 3 4 4 3 2 2 2 3 3 3 3 35 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 56 91 50 1 2 2 23 
19 4 4 3 3 4 5 5 3 4 5 5 5 50 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 63 113 41 2 1 1 11 
20 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 43 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 53 96 45 1 2 1 15 
21 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 38 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 53 91 51 1 2 1 22 
22 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 35 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 2 3 46 81 53 1 2 1 23 
23 3 4 5 4 3 3 3 3 4 3 4 4 43 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 62 105 50 1 2 1 20 
24 4 5 5 4 3 3 4 4 4 3 4 4 47 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 60 107 43 2 1 1 18 
25 2 2 4 3 3 3 3 4 2 3 2 3 34 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 4 3 43 77 50 1 1 1 20 
26 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 3 4 45 4 3 4 4 3 3 5 4 3 4 3 3 3 3 3 52 97 44 2 1 1 18 
27 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 49 4 3 3 4 4 3 4 5 3 3 3 3 4 3 4 53 102 39 2 2 1 10 
28 3 4 5 3 3 4 3 3 4 4 3 3 42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 102 49 2 2 1 20 
29 2 3 4 4 3 2 2 3 3 4 3 3 36 2 2 4 4 4 2 4 4 3 4 3 1 2 2 4 45 81 41 1 2 1 10 













































Nº 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
 
13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 
 
T       
1 4 3 4 4 4 3 4 5 3 3 3 3 43 5 4 4 4 4 3 4 5 4 2 3 3 3 5 4 57 100 55 1 2 1 30 
2 2 2 3 1 2 3 1 3 1 2 3 4 27 3 1 1 2 2 2 1 1 1 1 3 4 1 2 3 28 55 58 1 2 1 23 
3 3 2 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 45 3 5 3 4 4 4 5 3 5 2 3 3 4 3 3 54 99 58 1 2 1 17 
4 5 4 4 3 3 4 4 3 5 3 4 3 45 3 5 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 3 5 3 55 100 57 1 2 1 36 
5 2 1 3 4 3 3 3 4 3 3 1 4 34 3 4 3 2 2 3 2 3 1 3 3 3 2 1 3 38 72 34 1 1 1 8 
6 5 4 4 3 3 2 5 3 5 2 3 4 43 2 3 5 4 5 4 5 3 2 5 4 3 5 3 3 56 99 31 2 1 1 7 
7 3 3 2 4 2 2 2 3 3 4 4 3 35 4 4 3 2 4 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 45 80 44 1 2 1 20 
8 3 4 3 4 2 4 5 5 5 4 5 5 49 5 3 2 2 3 5 5 3 3 4 3 2 4 2 4 50 99 37 1 1 1 8 
9 5 5 5 4 3 3 3 5 3 4 3 4 47 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 5 3 63 110 59 1 2 1 25 
10 2 2 2 4 4 1 2 4 4 2 3 2 32 2 3 2 4 1 2 3 4 1 1 2 4 4 2 3 38 70 33 2 2 1 7 
11 2 4 4 4 3 3 4 3 4 2 4 5 42 3 3 3 3 5 5 4 5 3 3 5 2 5 4 3 56 98 41 1 1 1 18 
12 3 5 5 5 5 3 3 5 3 5 5 3 50 5 3 5 5 4 3 4 5 4 3 5 4 5 3 5 63 113 28 2 2 1 5 
13 4 4 4 2 2 5 1 4 5 4 5 3 43 3 2 5 2 4 2 2 5 4 5 3 3 4 2 2 48 91 35 2 2 1 8 
14 2 3 2 1 3 3 1 2 3 2 1 3 26 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 1 2 39 65 25 1 1 1 1 
15 4 3 4 3 3 3 5 4 5 3 3 3 43 3 4 3 5 5 4 5 4 3 5 4 3 5 4 5 62 105 33 2 1 1 8 
16 4 3 4 3 5 3 5 4 4 4 4 4 47 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 3 5 4 57 104 64 1 2 1 21 
17 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 49 4 5 5 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 61 110 59 1 1 1 23 
18 4 3 2 4 4 3 2 2 3 3 4 3 37 3 2 2 4 3 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 50 87 58 2 2 1 25 
19 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 5 5 47 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 63 110 42 1 1 1 11 
20 3 4 2 3 4 4 4 2 3 3 4 4 40 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 54 94 45 1 2 1 19 
21 3 4 3 4 2 3 3 2 2 3 4 3 36 4 3 4 2 3 4 3 2 2 4 2 2 2 2 4 43 79 35 1 1 1 9 
22 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 38 3 5 4 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 2 3 48 86 63 1 2 1 20 
23 3 4 5 4 4 3 3 3 4 3 5 4 45 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 3 3 5 5 66 111 63 1 2 1 32 
24 4 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 46 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 58 104 43 2 1 1 18 
25 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 43 3 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 3 4 3 56 99 59 1 2 1 38 
26 5 4 4 3 3 5 4 5 3 3 5 2 46 2 3 2 4 3 3 5 4 3 3 3 2 3 3 2 45 91 44 2 1 1 18 
27 4 4 2 4 4 5 5 5 2 2 4 4 45 4 3 3 4 4 3 4 5 3 3 3 3 4 3 4 53 98 39 2 2 1 10 
28 3 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 5 46 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 62 108 48 1 2 1 20 
29 2 3 4 4 3 2 2 3 3 4 3 3 36 2 2 4 4 4 2 4 4 3 4 3 1 2 2 4 45 81 61 1 2 1 33 
110 
 
30 3 1 2 1 3 3 3 2 2 3 4 2 29 1 2 3 1 3 1 2 4 1 3 4 1 1 3 2 32 61 50 1 2 1 25 
31 4 3 4 4 4 3 4 5 3 3 3 3 43 5 4 4 4 4 3 4 5 4 2 3 3 3 5 4 57 100 41 2 1 1 14 
32 2 2 3 1 2 3 1 4 1 2 3 4 28 3 1 1 2 2 2 1 1 1 1 3 4 1 2 3 28 56 34 2 1 1 10 
33 3 4 3 4 2 4 5 5 5 4 5 5 49 5 3 2 2 3 5 5 3 3 4 3 2 4 2 4 50 99 34 1 1 1 8 
34 5 5 5 4 3 3 3 5 3 4 3 4 47 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 5 3 63 110 51 1 2 1 25 
35 2 2 2 4 4 1 2 4 4 2 3 2 32 2 3 2 4 1 2 3 4 1 1 2 4 4 2 3 38 70 49 1 1 1 31 
36 2 1 3 4 3 3 3 4 3 3 1 4 34 3 4 3 2 2 3 2 3 1 3 3 3 2 1 3 38 72 38 1 2 1 8 
37 5 4 4 3 3 2 5 2 5 2 3 4 42 2 3 5 4 5 4 5 3 2 5 4 3 5 3 3 56 98 58 1 2 1 30 
38 3 3 2 4 2 2 2 3 3 4 4 3 35 4 4 3 2 4 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 45 80 25 1 2 1 1 
39 3 4 3 4 2 4 5 5 5 4 5 5 49 5 3 2 2 3 5 5 3 3 4 3 2 4 2 4 50 99 26 2 1 1 1 
40 5 5 5 4 3 3 3 5 3 4 3 4 47 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 5 3 63 110 50 1 2 1 22 
41 2 2 2 4 4 1 2 4 4 2 3 2 32 2 3 2 4 1 2 3 4 1 1 2 4 4 2 3 38 70 57 1 1 1 21 
42 4 3 4 4 4 3 4 5 3 3 3 3 43 5 4 4 4 4 3 4 5 4 2 3 3 3 5 4 57 100 42 1 1 1 12 
43 2 2 3 1 2 3 1 3 1 2 3 4 27 3 1 1 2 2 2 1 1 1 1 3 4 1 2 3 28 55 51 1 1 1 15 
44 3 2 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 45 3 5 3 4 4 4 5 3 5 2 3 3 4 3 3 54 99 41 2 2 1 12 
45 5 4 4 3 3 4 4 3 5 3 4 3 45 3 5 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 3 5 3 55 100 33 2 1 1 8 
46 2 1 3 4 3 3 3 4 3 3 1 4 34 3 4 3 2 2 3 2 3 1 3 3 3 2 1 3 38 72 45 1 2 1 13 
47 5 4 4 3 3 2 5 2 5 2 3 4 42 2 3 5 4 5 4 5 3 2 5 4 3 5 3 3 56 98 52 1 1 1 22 
48 3 3 2 4 2 2 2 3 3 4 4 3 35 4 4 3 2 4 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 45 80 53 1 2 1 17 
49 3 4 3 4 2 4 5 5 5 4 5 5 49 5 3 2 2 3 5 5 3 3 4 3 2 4 2 4 50 99 49 1 2 1 20 
50 3 2 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 45 3 5 3 4 4 4 5 3 5 2 3 3 4 3 3 54 99 52 1 2 1 22 
51 2 1 4 5 3 3 3 3 3 4 4 3 38 2 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 45 83 33 1 1 1 5 
52 3 3 5 3 4 4 4 5 3 5 3 4 46 5 4 5 4 5 4 4 3 4 3 5 4 3 5 4 62 108 45 1 2 1 16 
53 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 45 3 3 2 4 2 2 3 4 3 2 3 5 5 4 3 48 93 39 1 1 1 12 
54 5 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 48 3 3 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 3 4 5 57 105 49 1 2 1 18 
55 1 2 3 1 4 1 1 3 2 3 3 3 27 1 4 1 3 1 3 2 1 3 3 3 2 4 2 4 37 64 50 1 2 2 20 
56 5 5 5 4 3 3 3 5 3 4 3 4 47 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 5 3 63 110 51 1 2 2 25 
57 2 2 2 4 4 1 2 4 4 2 3 2 32 2 3 2 4 1 2 3 4 1 1 2 4 4 2 3 38 70 49 1 1 2 31 
58 2 1 3 4 3 3 3 4 3 3 1 4 34 3 4 3 2 2 3 2 3 1 3 3 3 2 1 3 38 72 38 1 2 2 8 
59 5 4 4 3 3 2 5 2 5 2 3 4 42 2 3 5 4 5 4 5 3 2 5 4 3 5 3 3 56 98 58 1 2 2 30 
60 3 3 2 4 2 2 2 3 3 4 4 3 35 4 4 3 2 4 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 45 80 25 1 2 2 1 
61 3 4 3 4 2 4 5 5 5 4 5 5 49 5 3 2 2 3 5 5 3 3 4 3 2 4 2 4 50 99 26 2 1 2 1 
62 5 5 5 4 3 3 3 5 3 4 3 4 47 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 5 3 63 110 50 1 2 2 22 
63 2 2 2 4 4 1 2 4 4 2 3 2 32 2 3 2 4 1 2 3 4 1 1 2 4 4 2 3 38 70 57 1 1 2 21 
64 4 3 4 4 4 3 4 5 3 3 3 3 43 5 4 4 4 4 3 4 5 4 2 3 3 3 5 4 57 100 42 1 1 2 12 
111 
 
65 2 2 3 1 2 3 1 3 1 2 3 4 27 3 1 1 2 2 2 1 1 1 1 3 4 1 2 3 28 55 51 1 1 2 15 
66 3 2 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 45 3 5 3 4 4 4 5 3 5 2 3 3 4 3 3 54 99 41 2 2 2 12 
67 5 4 4 3 3 4 4 3 5 3 4 3 45 3 5 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 3 5 3 55 100 33 2 1 2 8 
68 2 1 3 4 3 3 3 4 3 3 1 4 34 3 4 3 2 2 3 2 3 1 3 3 3 2 1 3 38 72 45 1 2 2 13 
69 5 4 4 3 3 2 5 2 5 2 3 4 42 2 3 5 4 5 4 5 3 2 5 4 3 5 3 3 56 98 52 1 1 2 22 
70 3 3 2 4 2 2 2 3 3 4 4 3 35 4 4 3 2 4 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 45 80 53 1 2 2 17 
71 3 4 3 4 2 4 5 5 5 4 5 5 49 5 3 2 2 3 5 5 3 3 4 3 2 4 2 4 50 99 49 1 2 2 20 
72 3 2 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 45 3 5 3 4 4 4 5 3 5 2 3 3 4 3 3 54 99 52 1 2 2 22 
73 2 1 4 5 3 3 3 3 3 4 4 3 38 2 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 45 83 33 1 1 2 5 
74 3 3 5 3 4 4 4 5 3 5 3 4 46 5 4 5 4 5 4 4 3 4 3 5 4 3 5 4 62 108 45 1 2 2 16 
75 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 45 3 3 2 4 2 2 3 4 3 2 3 5 5 4 3 48 93 39 1 1 2 12 
76 5 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 48 3 3 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 3 4 5 57 105 49 1 2 2 18 
77 1 2 3 1 4 1 1 3 2 3 3 3 27 1 4 1 3 1 3 2 1 3 3 3 2 4 2 4 37 64 50 1 2 2 20 
78 5 3 4 3 3 3 2 2 3 2 3 2 35 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 40 75 35 2 1 2 9 
79 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 2 2 39 5 4 3 5 5 2 3 4 3 3 3 4 3 3 2 52 91 50 1 1 2 20 
80 3 5 4 3 2 5 5 4 3 5 3 4 46 5 2 5 1 3 1 4 5 1 4 2 4 3 1 2 43 89 31 2 1 2 4 
81 3 3 5 3 4 3 3 3 4 4 4 3 42 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 5 5 3 4 4 60 102 30 2 2 2 4 
82 2 3 5 2 5 2 5 3 4 5 4 2 42 4 5 5 4 4 2 5 3 3 3 2 3 5 5 4 57 99 47 1 2 2 18 
83 4 5 4 4 4 4 2 4 3 5 3 4 46 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 5 3 50 96 32 2 1 2 5 
84 3 4 5 3 4 2 2 4 4 2 5 5 43 2 4 5 2 5 2 5 2 5 5 2 3 2 5 4 53 96 42 2 1 2 12 
85 4 3 4 2 3 3 3 3 5 5 3 3 41 3 5 3 3 3 5 3 3 4 4 5 3 4 5 5 58 99 47 1 2 2 18 
86 1 3 3 2 3 2 1 3 3 1 2 3 27 2 3 3 2 2 3 1 2 2 2 2 2 3 3 3 35 62 57 1 1 2 30 
87 2 3 3 3 1 1 1 3 3 2 3 3 28 3 3 1 2 2 3 1 1 3 2 3 2 2 1 2 31 59 58 2 2 2 29 
88 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 4 4 50 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 69 119 30 1 2 2 4 
89 4 3 3 3 4 4 4 5 3 5 4 4 46 4 3 3 3 4 3 5 2 3 3 3 5 5 4 3 53 99 33 1 1 2 6 
90 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 49 3 5 3 4 3 4 5 4 4 5 3 3 3 4 4 57 106 43 1 2 2 13 
91 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 54 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 69 123 32 2 1 2 7 
92 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 30 3 3 2 2 2 3 2 4 3 3 2 3 3 3 2 40 70 51 2 2 2 24 
93 2 2 4 4 4 2 3 3 4 3 3 4 38 2 3 4 3 2 4 2 3 2 3 3 2 3 3 2 41 79 53 1 2 2 31 
94 3 4 5 5 5 5 4 3 4 4 3 5 50 3 3 5 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 50 100 31 1 1 2 4 
95 3 4 5 4 5 3 2 3 4 4 4 3 44 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 57 101 33 1 1 2 5 
96 2 3 3 4 2 2 2 1 3 2 2 4 30 1 1 3 1 3 4 2 1 2 3 3 4 1 3 2 34 64 47 1 2 2 20 
97 4 4 3 2 5 2 4 2 3 5 2 5 41 4 3 4 3 5 2 3 4 5 3 5 3 3 4 4 55 96 47 1 2 2 20 
98 4 3 5 4 3 5 4 3 4 2 4 4 45 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 5 5 63 108 42 2 1 2 14 





100 4 3 4 5 3 3 3 3 3 4 3 4 42 3 5 3 5 3 4 5 5 5 5 3 5 4 4 4 63 105 45 2 2 2 18 
101 1 3 3 4 3 3 3 1 1 1 3 3 29 1 3 3 3 3 2 3 3 3 2 1 3 3 2 2 37 66 58 1 2 2 30 
102 4 3 3 4 4 2 4 4 3 4 2 4 41 4 3 4 4 3 2 3 3 4 2 3 2 2 2 3 44 85 40 2 1 2 10 
103 3 4 5 3 3 2 3 1 3 3 3 3 36 2 4 2 4 4 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 46 82 52 1 1 2 24 
104 4 3 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 48 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 5 4 4 67 115 37 1 2 2 7 
105 5 5 4 4 4 5 3 5 3 4 5 4 51 4 5 5 3 5 3 5 4 4 3 5 5 5 5 5 66 117 30 1 1 2 3 
106 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 43 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 54 97 30 2 1 2 5 
107 1 1 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 27 3 1 1 3 3 3 1 2 2 3 1 2 2 2 2 31 58 57 1 2 2 32 
108 3 4 4 3 5 5 3 4 5 4 4 3 47 4 3 4 3 5 3 5 3 3 3 4 4 4 4 4 56 103 30 1 1 2 5 
109 5 3 5 4 2 5 4 5 4 5 4 5 51 4 4 4 5 4 3 5 4 3 4 3 4 4 3 4 58 109 34 2 2 2 10 
110 4 4 5 3 3 3 4 3 3 5 3 5 45 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 5 4 5 54 99 45 2 2 2 19 
111 3 4 4 5 3 5 3 4 4 5 4 3 47 3 4 3 3 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 50 97 49 2 1 2 20 
112 3 4 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 33 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 1 1 3 37 70 50 2 2 2 19 
113 3 4 1 3 3 4 4 3 2 4 4 3 38 4 3 2 2 3 4 2 1 1 2 4 4 4 2 3 41 79 46 2 2 2 20 
114 2 1 1 1 3 3 3 3 2 3 1 2 25 1 3 2 3 2 2 3 3 3 1 3 3 2 2 1 34 59 49 1 1 2 20 
115 1 1 3 3 1 2 3 3 1 3 3 3 27 4 2 1 4 3 4 2 2 1 4 2 2 4 3 1 39 66 53 2 1 2 16 
116 3 4 3 3 4 4 5 4 3 3 3 3 42 3 4 4 3 4 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 60 102 50 2 1 2 20 
117 3 4 3 4 4 5 5 2 4 3 3 4 44 5 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 56 100 51 1 1 2 20 
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El objetivo de esta investigación fue identificar  la satisfacción laboral de los trabajadores 
del Banco de la Nación del Cono Norte y determinar su asociación con la edad, el sexo, el 
estado civil, el nivel de instrucción y el tiempo de servicio. El tipo de investigación 
aplicado fue descriptivo y correlacional, y se utilizó la encuesta como técnica de 
recolección de datos y el cuestionario como instrumento de dicha técnica. La muestra 
estuvo conformada por 120 trabajadores y los resultados arrojaron que la satisfacción 
laboral presentaba un nivel medio con un 62.4%. Sumado a ello, se aplicó la prueba de chi-
cuadrado, y se demostró que ninguna de las características personales poseía una 
asociación significativa con la satisfacción laboral. En vista de ello, se recomienda ampliar 
futuras investigaciones puedan establecer una relación con otros factores que no se han 
considerado; y, además, se determinen las causas del nivel de satisfacción laboral obtenido 
en esta área. 
Palabras clave: satisfacción laboral, características personales, Banco de la Nación 
Abstract 
The target of this investigation was to identify the job satisfaction of the workers of the 
Bancode laNación of the North Cone of Lima and to determine its association with the 
age, the sex, the marital status, the level of instruction and the time of service. The type of 
investigation was the descriptive - correlational, the survey was used like skill of 
compilation of information and the questionnaire was used like instrument of the above 
mentioned skill. The sample was shaped by 120 workers and the obtained results were that 
the job satisfaction was presenting an average level with 62.4 %. In addition to it, the chi-
square test was applied, and it was demonstrated that none of the personal characteristics 
possessed a significant association with the labor satisfaction. Considering it, it is 
recommended to extend future investigations to be able to establish a relation with other 
factors than they have not been considered; and, also, that these investigations determine 
the causes of the level of labor satisfaction obtained in this area. 




La teoría moderna en la administración ha encontrado un consenso en cuanto a la 
satisfacción laboral, pues expone que esta es un elemento fundamental en la productividad 
de una organización. La preocupación debe residir no solo en el producto o el cliente, sino 
también en los trabajadores involucrados en ello, quienes necesitan potenciar sus 
habilidades para lograr la realización dentro de su institución (Alva y Juárez, 2014). El 
logro de la satisfacción laboral en el personal debe ser considerado una inversión, pues 
implementando medidas como la promoción en los cargos, y la creación de un ambiente 
agradable se puede lograr trabajadores más eficientes (Fuentes, 2012). 
La investigación tiene como contexto el Banco de la Nación, integrante del sector de 
economía y finanzas. Al analizar las características de los recursos humanos, se ha 
identificado debilidades como la falta de motivación, especialmente en el personal 
perteneciente a planilla, cuyo promedio de edad se encuentra en un rango alto. No hay 
reconocimiento ni castigo por la labor realizada, y existe una ausencia de una política de 
remuneraciones y de un plan de sucesión de cargos, así como una falta de un adecuado 
tratamiento y relación con los sindicatos existentes (Banco de la Nación, 2013). 
Este trabajo contribuye a implementar estrategias sobre satisfacción laboral que 
permitan mejorar sus niveles. Los datos obtenidos en la investigación aumentarán la 
información existente acerca del tema, así mismo, servirán como base para futuras 
investigaciones y nuevas problematizaciones, por lo que se constituirá como una 
aplicación válida del modelo bifactorial de la satisfacción laboral, además, la técnica e 
instrumento empleados en la investigación podrán ser utilizadas en otros estudios. 
Antecedentes del problema 
Los estudios hechos con poblaciones similares en el plano internacional han sido 
trabajados por la Subsecretaría de trabajo e inmigración de España (2010), Fuentes (2012), 
Gómez, Incio y O’Donnell (2011), quienes encontraron resultados similares que reflejaban 
al tos niveles de satisfacción en todos los casos. 
Por otro lado, la satisfacción laboral y la relación con las características personales 
presentes en la investigación (edad, sexo, estado civil, nivel de instrucción y tiempo de 
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servicio) ha sido abordada por Gómez et al. (2011), Olarte (2011), González, López y 
Sánchez (2012), Carrillo, Solano, Martínez y Gómez (2013), Gómez (2013) y Tejedo 
(2013) quienes señalaron que la edad influye de manera muy disímil, excepto en el caso de 
Gómez et al. (2011), quienes exponen que la edad contaba con una diferencia significativa. 
En el caso del género, Carrillo et al. (2013) halló resultados dispares que no mostraban 
significancia estadística. González et al. (2012) y Gómez (2013) señalaron que, en relación 
al estado civil, existe una asociación con la satisfacción. Olarte (2011) le otorgó una 
relación negativa a la relación satisfacción-nivel de instrucción, ya que las expectativas de 
los profesionales son mayores que los otorgados por el mercado laboral. Finalmente, 
Tejedo (2013) encontró una asociación significativa entre la satisfacción laboral y el 
tiempo de servicio. 
Revisión de la literatura 
El fundamento de esta investigación reside en la teoría de los dos factores de Frederick 
Herzberg (citado por Chiavenato, 2011) que reconoce a la satisfacción laboral como una 
actitud que las personas asumen respecto a su trabajo, y que se constituye de factores 
intrínsecos y de factores extrínsecos.  
Los primeros están relacionados con el contenido del cargo y con la naturaleza de las 
tareas que el hombre ejecuta, de esta forma, estos factores están bajo el control del 
individuo, pues están relacionados con aquello que él hace y desempeña (Herzberg, citado 
por Chiavenato, 2011), pero es importante resaltar que estos factores tienen poco efecto 
sobre la insatisfacción (Alva y Juárez, 2014) y producen efectos duraderos en la 
satisfacción, al mismo tiempo incitan a la acción y aumentan la productividad muy por 
encima de los niveles normales (Chiavenato, 2011; Moyano, Bruque, Maqueira, Fidalgo y 
Martínez, 2011). Los elementos componentes  de estos factores comprenden (Chiavenato, 
2011): la delegación de responsabilidad, la libertad para decidir cómo realizar una labor, 
las posibilidades de ascenso, la utilización plena de las habilidades personales, la 
formulación de objetivos y evaluación relacionada con ellos, la simplificación del puesto y 
la ampliación o enriquecimiento del puesto. 
A comparación de los factores intrínsecos, los factores extrínsecos se localizan en el 
ambiente que rodea a las personas y abarca las condiciones dentro de las cuales desempeña 
su trabajo, además de comprender elementos como salario, beneficios sociales, 
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oportunidades, relaciones entre las gerencias y trabajadores, etc. (Chiavenato, 2011). 
Como esas condiciones son administradas y decididas por las organizaciones, los factores 
higiénicos están fuera del control de las personas (Herzberg, citado por Chiavenato, 2011). 
La ausencia o poca adecuación de estos factores causa insatisfacción, pero la presencia de 
los mismos no contribuye a la satisfacción a largo plazo, por ello la denominación 
higiénico está relacionado al carácter preventivo de la insatisfacción o evitar amenazas que 
perjudiquen el equilibrio (Chiavenato, 2011; Alva y Juárez, 2014). Los factores 
extrínsecos comprenden (Chiavenato, 2011): las condiciones de trabajo y bienestar, las 
políticas de la organización y administración, las relaciones con el supervisor, la 
competencia técnica del supervisor, el salario y remuneración, la seguridad en el puesto y 
las relaciones con los compañeros de trabajo. 
Problema 
Se desconoce el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación 
del Cono Norte en el año 2015, igualmente se desconoce el nivel de satisfacción intrínseca 
y extrínseca, y la asociación entre la satisfacción laboral y sus dimensiones con la edad, el 
sexo, el estado civil, el nivel de instrucción y el tiempo de servicio. 
Objetivo 
Esta investigación busca identificar el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores del 
Banco de la Nación del Cono Norte en el año 2015, así como de la satisfacción intrínseca y 
extrínseca. Igualmente, se trata de determinar la existencia de la asociación entre la 
satisfacción laboral y sus dimensiones con la edad, el sexo, el estado civil, el nivel de 
instrucción y el tiempo de servicio. 
Método 
Se empleó un diseño no experimental y transversal. La población estuvo conformada por 
175 trabajadores del Banco de la Nación del cono norte y la muestra estuvo conformada 
por 120 trabajadores, determinado por un muestreo aleatorio simple. Así mismo se 
consideraron como criterios de inclusión, el tener una antigüedad laboral de un año, por 
considerarlo un periodo en que es posible conocer las características de la institución. La 
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento, el cuestionario. El cuestionario estuvo 
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compuesto por 27 ítems, y fue estructurado bajo una escala de tipo Likert de cinco 
categorías: nunca (1),  casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5); y estuvo 
dividido en dos dimensiones: satisfacción intrínseca con 12 ítems, y satisfacción extrínseca 
con 15 ítems. Sumado a ello se consideraron preguntas generales sobre las características 
del encuestado (edad, sexo, estado civil, nivel de instrucción y tiempo de servicio). 
Una vez recolectados los datos de la investigación, se clasificó y codificó para lograr 
una interpretación de los hechos recogidos, se describieron los datos (utilizando tablas de 
resumen de resultados), y por último se procedió al análisis e integración de los datos, 
donde se relacionaron y se compararon los datos, utilizando el programa SPSS21.0 y el 
EXCEL. 
Resultados 
Entre los resultados se observó que el 60% de los trabajadores del Banco de la Nación del 
Cono Norte presentan un nivel medio de satisfacción  laboral, mientras que el 32.5% 
muestra un nivel alto, encontrándose además un escaso porcentaje del personal que 
manifestaran un nivel bajo de satisfacción laboral. 
En relación con el sexo, se halló que las mujeres presentan un mayor nivel de 
satisfacción laboral (33.3%) que los varones (32.1%). En relación con el estado civil, se 
encontró que las personas casadas presentan un mayor nivel de satisfacción laboral 
(33.3%) que los solteros (31.5%).  En relación con el nivel de instrucción se descubrió que 
las personas con estudios universitarios presentan un mayor nivel de satisfacción laboral 
(33.3%) que las personas con estudios técnicos (31.8%). En relación con la edad se 
evidenció que las personas entre los 25 y los 37 años presentan un mayor nivel de 
satisfacción laboral (38.7%) que los demás. Finalmente, en relación con el tiempo de 
servicio se encontró que las personas entre el año y los 12 años de servicio presentan un 
mayor nivel de satisfacción laboral (35.4%) que los demás. 
Al aplicar la prueba de chi-cuadrado, se obtuvo que todas las características personales 
presentaron un p-valor mayor que el valor de significancia (p0,05), y se concluyó que 
estos factores no se asociaban con la satisfacción laboral, y que las diferencias presentadas 




Considerando los resultados obtenidos, se podría inferir que los trabajadores del Banco de 
la Nación del cono norte se encuentran satisfechos, y contar con ese nivel de satisfacción 
presentado por los trabajadores significa que han logrado un cumplimiento de sus 
expectativas, pero presentan una relativa insatisfacción respecto al ambiente y relaciones 
laborales, factores que determinan la satisfacción laboral según Herzberg (citado por 
Chiavenato, 2011). 
Estos resultados están respaldados por la Subsecretaría de trabajo e inmigración de 
España (2010), Gómez, et al. (2011), Fuentes (2012) y Valles (2012) quienes hallaron 
trabajadores satisfechos en sus respectivos estudios, salvo en el caso de Valles (2012), el 
cual encontró niveles de rango medio. 
El nivel medio de satisfacción en este tipo de trabajo no podría calificarse de forma 
negativa, sino como un resultado que refleja algunos elementos que necesitan ser 
mejorados, como las remuneraciones, el ambiente laboral y el componente subjetivo de la 
empresa (los objetivos propuestos). Esto es una constante en la administración pública, 
pues esta área se caracteriza por tener recursos limitados y reglas que varían muy poco, y 
por lo tanto, tendrá problemas para adaptar totalmente las nuevas herramientas y 
estrategias que planteen las teorías contemporáneas de la gestión pública. 
La asociación entre la satisfacción laboral y las características personales consideradas 
en esta investigación han sido estudiadas por Shultz (citado por Olarte, 2011), el cual 
menciona que el género tiene una influencia disímil, así como el estado civil y el nivel de 
educación, pero no sucede lo mismo con la edad y el tiempo de servicio, que poseen 
relaciones más fuertes con la satisfacción laboral. Por otro lado, Locke y Muchinsky 
(citados por Tejedo, 2013) y el mismo Shultz consideran que en la satisfacción laboral 
influyen factores personales, como la salud, la edad, el sexo, la formación académica, etc. 
Los resultados obtenidos de las pruebas de las hipótesis concuerdan parcialmente con 
los obtenidos por González et al. (2012) y Gómez (2013) quienes no hallaron existencia de 
una relación entre el género y la satisfacción laboral, y aunque la edad presenta diferencias 
estadísticas, estas no son significativas, pero en el caso del estado civil se encontró una 
relación con la satisfacción laboral. Carrillo et al. (2013) encontraron que la edad y el 
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género poseían asociaciones significativas con la satisfacción laboral. Finalmente, Tejedo 
(2013) estudió varios factores socio-demográficas y laborales, y encontró que la mayoría 
de ellas como la edad, el sexo y el estado civil no se asocian significativamente con la 
satisfacción laboral, mientras que el nivel de instrucción y la antigüedad laboral poseían 
resultados estadísticos significativos con la satisfacción laboral. 
Los p-valor obtenidos superan el nivel de significancia (p0.05), siendo estos valores 
bastante altos a excepción de la edad y el tiempo de servicio, lo que indica que podría 
existir una relación de estos factores con la satisfacción laboral, debido a las características 
del trabajo que pueden ocasionar aburrimiento en el cumplimiento de las tareas. Esta idea 
permite recomendar que futuras investigaciones puedan comprobar la relación (o la 
ausencia de la misma) entre aquellos factores y otros que no se han considerado, así 
mismo, que estudios posteriores determinen las causas del nivel de satisfacción laboral 
obtenido en esta área. 
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